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Spremembe v poslovnem okolju zahtevajo spremembe v organizacijah. Na trgu je 
veliko organizacij, ki ponujajo enake ali podobne proizvode in storitve, konkurenca 
med njimi je vedno večja, zahteve kupcev pa se tudi večajo. Kupci zahtevajo vse bolj 
kakovostne proizvode in storitve.  
Kakovost danes ni več tehnična kategorija, razumljena kot skladnost proizvoda z 
normami. Z razumevanjem kakovost, kot zadovoljstva vseh zainteresiranih strani, 
kakovost vse bolj povezujemo s človeškimi potrebami, hotenji in pričakovanji.  
Eno od moţnih orodij za doseganje kakovosti je uvedba sistemov obvladovanja 
kakovosti, ki jih narekujejo standardi. 
 
V prvem delu diplomske naloge sem opredelila pojem kakovosti, saj je silno 
pomembna za vsako organizacijo. Od nje je odvisna uspešnost poslovanja podjetja. 
Opredelila sem tudi standarde in njihov pomen, saj je mednarodna organizacija za 
standardizacijo ISO osnove kakovosti zapisala v standarde ISO. To so zahteve, ki jih 
mora organizacija izpolnjevati in jih dopolnjevati glede na svoje potrebe. Namenjene 
so laţjemu medsebojnemu poslovanju in razvoju sistema kakovosti.  
Opredelila sem tudi modele in merila, ki organizacijam pomagajo pri vodenju, da so 
rezultati boljši.  
 
V drugem delu diplomske naloge pa sem se osredotočila tudi na standarde kakovosti 
v javni upravi. Javna uprava je segment druţbe, ki obstaja zaradi nas ljudi. Vendar 
pa čas, v katerem ţivimo, zaznamuje številne spremembe, katere prihajajo tudi v 
javni upravi in njenih organih.  
S pomočjo ankete sem ţelela prikazati podobo delovanja javne uprave, kot jo vidijo 
ljudje in kako so z njenim delovanjem zadovoljni. Podatki kaţejo, da so se  nekatere 
stvari ţe izboljšale, na nekaterih pa bodo še potrebne spremembe. Potem bo naša 
javna uprava res prijazna uporabniku. 
 
Ključne besede: kakovost, spremembe, organizacija, kupci, pričakovanja, 









Changes in the business environment demand changes in terms of organizations. 
The market includes many organizations, which offer equal or similar products and 
services, the competition is becoming increasingly fiercer, and the buyer is ever more 
demanding, always wanting a product or service of a better quality.    
 
Today, quality is no longer merely a technical category, defined as something being 
in line with standards and norms. Quality now means to satisfy all the parties 
included, to fulfill human needs, desires and expectations. One of the possible tools 
to get quality is the introduction of quality monitoring systems, set by standards. 
 
The first part of the paper focuses on the concept of quality, which is very important 
for every organization, because it strongly influences on the company’s success. I 
defined standards and their meaning. ISO, International Organization for 
Standardization, has outlined the quality norms in ISO standards. These are the 
demands that have to be met by all organizations, in accordance with their needs.  
Standards are set in order to facilitate business transactions and develop systems of 
quality. I also defined models and measures that help organizations in terms of 
management and improving their results.  
 
The second part concentrates on the standards of quality in public administration, 
which is a service dedicated to fulfill people’s needs. Modern times are characterized 
by constant changes, which are also present in the public administration and its 
different bodies.   
 
By means of a poll I have tried to present the image of the public administration, as 
seen by people, and see whether citizens are satisfied with its functioning. Data 
shows some segments have already been improved, while some still require 
improvement for them to become user-friendly.   
 
Key words: quality, change, organizations, buyers, expectations, product, 
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1.1 OPREDELITEV PODROČJA IN OPIS PROBLEMA 
 
Kakovost poslovanja je v današnjem poslovnem svetu nuja za vsakogar, ki ţeli 
dolgoročno ostati med uspešnimi. 
Kaj je kakovost? Kakšna je uradna definicija kakovosti? Verjetno bi dolgo iskala in 
prebrala veliko knjig in člankov, ampak nikjer ne bi zasledila enake definicije 
kakovosti. Vsak si po svoje razlaga pojem kakovosti, vsak ji daje drugačen pomen.  
Lahko rečemo, da je kakovost dinamičen pojav, saj je včasih pomenila neko 
skladnost izdelka ali storitve z določenim standardom, danes pa predvsem pomeni 
upoštevanje pričakovanj in potreb kupcev oziroma uporabnikov storitev. Zato morajo 
podjetja oziroma organizacije proizvajati takšne proizvode in storitve, s katerimi se 
bodo kar najbolj pribliţala zahtevam in potrebam kupcev oziroma strank, obenem pa 
jih tudi nenehno navduševala. 
Uspešnejši bodo tisti, ki bodo kupcem oz. porabnikom storitev, ponudili več novega, 
kakovostnejšega in cenejšega. Pomembna je primernost izdelka oz. storitve, da 
izpolnjuje potrebe. 
Seveda pa se pod potrebe ne šteje le ugodna cena in dobra funkcionalnost izdelka 
ampak tudi druge lastnosti, kot so zanesljivost, prijaznost do okolja, čas dobave, 
svetovanje, ţivljenjska doba,… 
 
V praksi se ponavadi pokaţe, da je dosti ceneje ohraniti stalno stranko, kot pa 
pridobiti novo stranko. Zaradi tega je pomembno, da naših stalnih strank nikoli ne 
razočaramo s slabo kakovostjo izdelka ali storitve, temveč se trudimo njihove potrebe 
čim bolje zadovoljiti. 
 
Proizvodi oz. storitve pa morajo, poleg konkurenčnosti, ustrezati tudi standardom, saj 
standardi vpeljujejo red in matriko za urejanje kakovosti, hkrati pa zagotavljajo 
pravno varnost ter zaščito proizvajalcem in kupcem oz. porabnikom storitev. 
Standard ne naredi izdelka ali storitev boljše ampak procese bolj zanesljive, kar pa 
omogoča zaupanje kupca oz. porabnika storitev. 
 
Pri uvajanju standardov in vzpostavitvi sistema kakovosti je mnogim organizacijam, 
zlasti storitvenim, dalo nov zagon in tudi drugačen pristop h kakovosti izdelkov / 
storitev in kakovosti poslovanja. 
 
Pomemben del kakovosti poslovanja pa predstavljajo tudi vsi zaposleni in le njihova 
popolna vključenost omogoča, da se njihove sposobnosti uporabijo v korist podjetja ( 
TQM ).  
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Praviloma je kakovost končnega proizvoda organizacije skupni rezultat dela 
zaposlenih, timov in oddelkov ter je zanjo odgovoren vsak, za najmanj tisti del 
procesa v katerega je vključen. 
 
V zadnjem času je v mnogih podjetjih in organizacijah prav zaradi tega velik 




1.2 NAMEN IN CILJ DIPLOMSKEGA DELA 
 
Namen diplomskega dela je prikazati, da kakovost proizvodov in storitev postaja vse 
pomembnejša za zagotavljanje uspešnosti poslovanja in zadovoljstva uporabnikov 
proizvodov ali storitev. 
 
Cilj diplomskega dela je predstaviti: 
 pojem kakovosti in njen pomen 
 standarde in njihov pomen 
 modele in merila po katerih podjetja oz. organizacije uspešno delujejo in so 
izdelki oz. storitve kakovostnejši 




1.3 METODA RAZISKAVE 
 
Raziskovala bom s pomočjo ankete. Osnovne podatke pa bom pridobila s pomočjo 
monografske publikacije - knjig, revij, člankov, internetnega vira. 
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2 KAKOVOST IN NJEN POMEN 
 
 
2.1 OPREDELITEV KAKOVOSTI 
 
Ljudje spreminjajo in ocenjujejo kakovost ţe od samega začetka kompleksne 
proizvodnje in trgovanja. Najprej se je uveljavilo proizvodno gledanje na kakovost, ki 
se usmerja na skladnost z zahtevami določenih standardov. 
 
To gledanje na kakovost je bolj primerno za proizvodna podjetja, ki proizvajajo 
izdelke, storitve pa zaradi svojih značilnosti ne morejo biti vedno enake. Poleg tega 
pa je pri izvajanju storitve porabnik pogosto neposredno vpleten v sam proces 
izvajanja. Tako se je z vse večjim razmahom storitvenih dejavnosti pojavilo 
pojmovanje kakovosti na strani povpraševalcev. Ta poleg kakovosti upošteva tudi 
uporabnikovo zadovoljstvo. 
 
KAKOVOST izhaja iz latinske besede " qualis " in jo lahko opredelimo kot skupek vseh 
lastnosti izdelka ali storitve, ki imajo sposobnost zadovoljiti definirane, izrečene ali 
domnevne potrebe. 
 
Opredelitev kakovosti po ISO 9000 : 2000 : " Kakovost je skupek značilnosti in 
značilnih vrednosti nekega izdelka ali storitve glede na njegovo primernost in 
izpolnjevanje točno določenih in predpostavljenih potreb. " ( ISO 9000 ) 
 
Kakovost lahko opredelimo tudi kot skladnost z zahtevami / standardi, kar pomeni, 
da moramo najprej opredeliti zahteve / standarde za posamezen proizvod, šele nato 
na osnovi skladnosti proizvoda z njimi, ki jih ugotavljamo s stalnimi merjenji, dobiti 
oceno kakovosti proizvoda.  
 
Glede na različne opredelitve kakovosti je pomembno predvsem to, da pomeni 
kakovost na vseh področjih dati nekomu nekaj ( izdelek, storitev, odnos ), s čimer bo 
uporabnik učinkovito zadovoljeval svoje potrebe. 
Zato je uspešnost organizacije, ki se je lotila iniciative managementa celovite 
kakovosti, zelo pomembno, da jasno razume, kaj uporabnik oz. okolje ţeli, potrebuje 
in pričakuje. Mnogim zaposlenim se to zdi nepomembno, mnogi uporabnike sploh ne 
vidijo, kaj šele, da bi imeli z njim neposredne razgovore o ţeljah in potrebah. Da 
izpostavimo ta problem, se mora v organizaciji vsakdo zavedati, da je tudi sam hkrati 
interni uporabnik kot interni dobavitelj. 
Interni uporabnik je lahko vsak sodelavec ali oddelek v podjetju, kateremu je 
namenjeno delo, informacija, odločitve ali resursi, ki jih mi vodimo oz. izvajamo.  
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Interni dobavitelji so tudi vsi tisti, ki nudijo karkoli, kar potrebujejo drugi, da lahko 
izvajajo svoje delo. Če pa se v katerikoli fazi te verige podprocesov pojavi zastoj ali 
okvara znotraj organizacije, je tudi kakovost končnega izdelka ali storitve za 
uporabnika manj kot zadovoljiva. 
 
Takšen koncept notranjih uporabnikov in dobaviteljev in stalno preverjanje 
ustreznosti z zahtevami je ključnega pomena za izboljšanje delovanja znotraj 
organizacije. 
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2.2 RAZVOJ KAKOVOSTI 
 
Začetki razvoja standardov kakovosti segajo daleč nazaj v zgodovino. Ţe okrog leta 
1800, ko se pojavijo začetki delitve dela ter industrijska proizvodnja, se oblikujejo 
prve sluţbe kontrole kakovosti. Pred drugo svetovno vojno se začno pri velikoserijski 
proizvodnji uporabljati statistične metode za ugotavljanje napak, po drugi svetovni 
vojni pa ţe metode za preprečevanje napak.  
V 60 -ih letih se začne odgovornost za kakovost prenašati še na druge sluţbe v 
podjetju. Skrb za kakovost se prenese na vse zaposlene. Začenja se obdobje 
integralne kakovosti.  
Pojavijo se prvi drţavni in mednarodni standardi, ki formalno določijo, kdo vse mora 
sodelovati pri zagotavljanju kakovosti in katere naloge se morajo izpeljati v zvezi z 
zagotavljanjem kakovosti.  
Razvoj pa je v zadnjem desetletju dosegel celovitost razvoja kakovosti z Total Quality 
Management – TQM – managementom celovite kakovosti. To je način stalnega 
izboljševanja dela na vsakem nivoju in vsakem funkcionalnem področju organizacije. 
 
TQM ( Total Quality Management ) je skupek organizacijskih sprememb in orodij, 
s pomočjo katerih naj bi  organizacija stalno izboljševala kakovost svojih procesov in 
proizvodov in s tem izboljševala svojo učinkovitost, uspešnost in fleksibilnost ter s 
tem povečevala konkurenčno prednost na trgu.  ( Marolt, 2005, str. 32 ) 
 
Največja značilnost TQM-a je v prizadevanju, da bi bili vsi zaposleni v čim večji meri 
pripravljeni s svojim znanjem in sposobnostmi prispevati k učinkovitemu in 
uspešnemu poslovanju organizacije. To velja za vse vrste organizacij, od obrtnih do 
industrijskih. 
Poleg te značilnosti je za TQM značilna tudi večja decentralizacija ( odprava 
centralizacije ) na operativnem nivoju in večje sodelovanje ljudi iz niţjih nivojev pri 
odločanju na višjem nivoju. Zaposleni so vključeni v odločanje in izboljševanje 
svojega dela preko tima, v katerem delajo. Organizacija lahko postane niz timov, ki 
komunicirajo s timi v istem obratu ali drugih obratih, enotah, sluţbah organizacije. 
Tokovi informacij in komunikacij potekajo manj vertikalno1 in bolj horizontalno.2 
 
TQM podpira tudi človekovo potrebo po kreativnosti. Kakovosten proizvod je rezultat 
človekove sposobnosti in spretnosti ter vodi k uresničevanju človekove ţelje po 
popolnosti. Na prvo mesto postavlja človeka kot najpomembnejšega dejavnika 
učinkovitosti in uspešnosti organizacije. TQM uveljavlja mnenje, da proizvodi 
odraţajo napore, ustvarjalnost, inovativnost, sposobnost in prizadevanje njihovih 
ustvarjalcev. 
 
                                                          
1 VERTIKALNO KOMUNICIRANJE je lahko komuniciranje navzgor ali navzdol, kar pomeni prenos 
sporočil od zaposlenih do managerjev ali od managerjev do zaposlenih 




Management celovite kakovost ( TQM ) zahteva od podjetja, da pristane na 
naslednja načela o izboljšavah kakovosti: 
1. kakovost morajo zaznati kupci 
2. kakovost se mora odraţati pri vsaki dejavnosti podjetja, ne le v izdelkih podjetja 
3. kakovost zahteva od zaposlenih popolno predanost ( kakovost lahko posredujejo 
le tista podjetja, v katerih so vsi zaposleni prepričani o kakovosti, so motivirani in 
usposobljeni, da posredujejo kakovost) 
4. kakovost zahteva visoko kakovost pri partnerstvih ( kakovost lahko posredujejo le 
podjetja, ki imajo v svoji verigi vrednosti partnerje, ki so prav tako zapisani 
kakovosti) 
5. kakovost lahko vedno izboljšamo 
6. za boljšo kakovost so včasih potrebni količinski preskoki 
7. kakovost ni draţja - kakovost se lahko resnično izboljša, če se naučimo " kako 
stvari naredimo dobro ţe prvič". Kakovost mora biti načrtovana. 
8. kakovost je nujna, vendar vedno ne zadošča - kakovost moramo v podjetju 
neprestano izboljševati, ker postajajo kupci zahtevni 
9. usmeritev h kakovosti ne more rešiti slabega izdelka 
 
 
2.3 DEJAVNIKI, KI VPLIVAJO NA KAKOVOST 
 
Na kakovost izdelkov ali storitev vpliva mnogo dejavnikov. Te lahko razdelimo na dve 
skupini:  
1. ČLOVEŠKI DEJAVNIKI 
2. TEHNOLOŠKI ( KAPITALNI )  DEJAVNIKI 
 
1. Človeške dejavnike razdelimo na: 
 NEPOSREDNE DEJAVNIKE, ki jih predstavljajo lastnosti posameznikov, npr.: 
prizadevnost, znanje, izkušnje, sposobnost,….in se razlikujejo od človeka do 
človeka 
 POSREDNE DEJAVNIKE, ki so pomembni predvsem pri industrijskem načinu 
proizvodnje izdelkov in storitev ter odraţajo sposobnost vodstva podjetja, da se v 
podjetju dosega in vzdrţuje primerna raven kakovosti, in to so: načrtno 
usposabljanje zaposlenih, urejenost,  reševanja problemov , …. 
 
2. Tehnološke ( kapitalne) dejavnike pa predstavljajo delovna sredstva, finančna 
sredstva za investicije, oprema za merjenje in preskušanje, zahtevani standardi in 








2.4 PET POGOJEV ZA KAKOVOST 
 
Managerji pri managerskem vodenju vedo, da morajo upoštevati pet temeljnih 
pogojev, če naj njihovi delavci delajo kakovostno. S stališča dejanskega vodenja 
delavcev pa ni nujno, da bi se jih managerji nenehno zavedali. Če se manager drţi 
prvih štiri, bo peti poskrbel sam zase. Ti pogoji so: 
1. Delovno okolje mora biti prijazno in opogumljajoče. Delavci morajo 
zaupati managerjem. Če ţelimo, da bi delavci kakovostno delali, morajo 
verjeti, da je vodilnemu mar za njihovo blaginjo. Predvsem gre za zaupanje. 
Delavci morajo biti prepričani, da je njihova zaposlitev varna, da podjetje dovolj 
skrbi zanje, da z njimi lepo ravna in jim je pripravljeno dati ne le pošteno plačo, 
ampak tudi pošten deleţ vsakega dobička, h kateremu je prispevalo tudi njihovo 
kakovostno delo. Managerji ne smejo poskušati izvajati prisile z groţnjami o kazni 
ali s ponujanjem nagrad, ki presegajo običajno pošteno plačo in pošten deleţ 
dobička.  
Nemogoče pa je doseči kakovost, kjer vladata prisila ali pa nasprotovanje med 
delavci in managerji ali med samimi delavci.  
Delavci, s katerimi ravnajo dobro, naredijo veliko več, kot vodstvo pričakuje od 
njih. 
 
2. Ker je kakovost vedno koristna, bi morali delavcem dajati samo 
smiselne        zaposlitve in jih opogumljati, da prispevajo h koristnosti 
svojega dela. Manager ne bi smel nikoli zaposliti delavca z ničemer nekoristnim 
in pri managerskem vodenju nikoli ne reče: " Ne obremenjuj me z vprašanji, 
samo naredi, kar ti rečem." Pač pa spodbuja delavca, da preveri koristnost in 
smiselnost naloţenega dela in da pove svoje mnenje o tem, kako bi ga bilo 
mogoče bolje opraviti. Nič pa ne uničuje kakovosti tako zelo, kot če morajo 
delavci početi stvari, ki se jim zdijo nekoristne ali če zavračamo njihove zamisli o 
izboljšavah. 
 
3. Od delavcev pričakujemo, da dajo od sebe najboljše. Temeljna predpostavka   
kakovosti je, da je rezultat najboljših prizadevanj tako delavcev kot vodstva.  
 
4. Od dneva, ko jih zaposlijo, managerji pomagajo delavcem, da se naučijo 
nenehno sami presojati svoje delo. Potem pa jih na podlagi te 
samopresoje opogumljajo, da izboljšujejo kakovost svojega dela. 
Kakovostno delo ni nikoli rezultat ocenjevanja drugih, vedno je rezultat 
samopresoje in nenehnega izboljševanja. Zamisel, da je kakovost prilagajanje 
standardom, drţi samo, če delavci sami postavljajo standarde in če jih 
spodbujamo, da jih imajo le za začasne, torej takšne, ki jih je vedno moč še 
zvišati. 




5. Ob kakovostno opravljenem delu se vedno dobro počutimo. 
Če delavci začnejo kakovostno delati, se bodo oni in managerji počutili dobro. Dobro 
počutje je močna spodbuda za delavce, ki si ţelijo še naprej delati kakovostno.  





3 STANDARDIZACIJA IN STANDARDI 
 
 
3.1 STANDRDIZACIJA IN NJEN POMEN 
 
Standardizacija oz. poenotenje je metoda, katere bistvo je odstranjevanje 
odvečne raznovrstnosti in določanju izenačenosti glede na: kakovost , obliko, mere ( 
dimenzije ), materiale, varnost, zanesljivost ter ţivljenjsko dobo izdelka. 
Je dejavnost pri kateri gre za vzpostavljanje usklajenih pravil in določil za 
ponavljajočo se uporabo. Dejavnost obsega predvsem procese priprave, izdajanja in 
uporabe standardov. 
 
Pomembne koristi standardizacije so izboljšanje primernosti proizvodov, procesov in 
storitev za njihove predvidene namene, preprečevanje ovir v trgovanju in podpora 
tehničnemu sodelovanju. 
 
V procesu standardizacije lahko sodelujejo vsi zainteresirani prek ustreznih tehničnih 
teles, ki so sestavljena iz predstavnikov proizvajalcev, zakonodajalcev, laboratorijev, 
znanosti, izobraţevanja in potrošnikov. 
 
 
3.2 ZGODOVINA STANDARDIZACIJE 
 
Določena oblika standardizacije je obstajala ţe v času antike pri izdelovanju v 
takratnih manufakturnih delavnicah, predvsem pa je bila najbolj poudarjena in je še 
danes vidna  ( po arheoloških izkopaninah in še vedno vidnih sledovih cest ) pri 
standardni medosni razdalji koles na vozovih, ki je vplivala na medosno razdaljo 
ţelezniških vozil. 
 
Za začetnika prave industrijske standardizacije pa lahko štejemo tovarnarja Forda v 
ZDA konec 19.stol.. 
V 20.stol.pa so se industrijski standardi razširili po vsem svetu in pri tem je imela 
odločilno vlogo Mednarodna organizacija za standardizacijo. ( ISO- International 
Organization for Standardization ) s sedeţem v Švici. 
 
 
3.3 OSNOVNE STOPNJE STANDARDIZACIJE 
 
 
Poleg standardizacije obstajata še dve osnovni stopnji: 






Simplifikacija / poenostavitev pomeni poenotenje in to ni prava standardizacija 
ampak pomeni nek grobi opis, oris, skico, sliko. 
Primerna je za kulturne dejavnosti, šolstvo, znanost, raziskovanje, zdravstvo, 
kmetijstvo, ţivinoreja in vse dejavnosti, ki jih lahko poveţemo z biologijo. 
 
3.3.2 Specifikacija 
Specifikacija je pomembna za vsakega proizvajalca, obrtnika in trgovca, da lahko na 
njeni osnovi izdela kalkulacijo nekega izdelka ali storitve. 
Specifikacija izdelka ali skupine izdelkov v industrijskem podjetju je bolj zahtevna, saj 
mora določiti podatke o, npr: 
 sestavinah 
 tehiških lastnosti 
 surovinah 
 trdnosti, trajnosti 
hitrost gibanja, kapaciteti, oznakah,… 
 
Na osnovi teh podatkov se lahko kontrolira kakovost izdelkov v industrijskem 
podjetju. Sama specifikacija omogoči izdelovanje izdelka z stalno enako kakovostjo, 




3.4 MEDNARODNA STANDARDIZACIJA 
 
Mednarodna standardizacija zajema mnoga področja tehnologije in blagovne 
menjave - od strojništva, teţkih kovin, tekstila, pakiranja, varovanja okolja, 
transporta blaga, proizvodnje in distribucije energije, bančništva in finančnih storitev 
pa vse do elektrotehnike, informacijske tehnologije in telekomunikacij,… 
 
Obstoj neusklajenih standardov za sorodne tehnologije v različnih drţavah ali regijah 
lahko vodi do tako imenovanih " ovir v trgovini ". Izvozno usmerjeni industrijski 
proizvajalci so ţe dolgo prepričani, da potrebujejo mednarodne standarde, katerih 
vsebino so s konsenzom sprejele vse zainteresirane drţave, da bi si olajšale postopek 
mednarodnega trgovanja. 
 
Največje prednosti mednarodne standardizacije se tako odraţajo v: 
 Svetovnem napredku in liberalizaciji trgovanja: sodoben način trgovanja, 
kjer je v središču tako imenovani " prosti trg ", zahteva moţnosti neoviranega 
vstopa na trg in enakopravnega konkurenčnega boja na temelju nepristranskih 
meril, ki veljajo za vse. Takšni jasno določeni splošni napotki in merila, ki jih 
priznavajo trgovski partnerji v vseh drţavah enako, so mednarodni standardi 
 Predstavitvi in povezovanju posameznih področij: nobena industrijska veja 
danes ni več popolnoma neodvisna in samostojna. Posamezne komponente, 
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izdelki, načini uporabe in vzdrţevanja ter končno tudi njihovo odlaganje po 
zaključku ţivljenjske dobe so predmet različnih področij in jih je treba obravnavati 
interdisciplinirano, zato morajo biti tudi standardi zanje med seboj usklajeni. 
 Zdruţljivosti komunikacijskih sistemov: računalniška industrija je dober 
primer tehnologije, ki potrebuje hitro in sodobno standardizacijo v svetovnem 
merilu. Popolna zdruţljivost med odprtimi sistemi omogoča namreč zdravo 
konkurenco med proizvajalci, uporabnikom pa nudi moţnost svobodne izbire. 
Odprta izmenjava informacij spodbuja inovacije, izboljšuje produktivnost in 
zmanjšuje stroške. 
 Pripravi standardov za nove tehnologije: standardizacijski programi ţe zelo 
zgodaj vključujejo delo na popolnoma novih področjih, kot so novi materiali, skrb 
za okolje, urbanizacija prostora in gradbeništvo, ter najprej določijo terminologijo 
in ustvarjajo podatkovne baze za celovite informacije, kar omogoča vsem govoriti 
isti jezik. 
 Skrbi za deţele v razvoju: deţele, ki šele gradijo svojo industrijo in 
vzpostavljajo svojo standardizacijsko infrastrukturo, so se začele zavedati, da je 
pogoj za povečanje produktivnosti, konkurenčnost na trgu in izvozno naravnanost 
uporaba mednarodnih standardov. 
 Zaupanju uporabnikov: izdelki in storitve, ki lahko dokaţejo svojo skladnost z 
mednarodnimi standardi, so na trgu bolj cenjeni. To zaupanje v kakovost in 




3.5 NOSILCI MEDNARODNE STANDARDIZACIJE 
 
Nosilci mednarodne standardizacije so Mednarodna elektrotehniška komisija (IEC), 
Mednarodna organizacija za standardizacijo (ISO) in Mednarodna telekomunikacijska 
zveza (ITU).  
Slovenski inštitut za standardizacijo (SIST) je polnopravni član ISO in IEC. Član ITU 
je Elektrotehniška zveza Slovenije. 
 
IEC - Mednarodna elektrotehniška komisija 
IEC, Mednarodna organizacija za standardizacijo, ki pripravlja standarde na področju 
elektrotehnike, elektronike in sorodnih tehnologij, je bila ustanovljena leta 1905. 
 
Pravila IEC omogočajo dve redni obliki članstva ( aktivno ali polnopravno in 
pridruţeno članstvo ) ter program pridruţenstva. Člani so lahko nacionalni odbori za 
elektrotehniko, ki imajo vsi enako glasovalno pravico 
Pridruţeno članstvo je namenjeno drţavam, ki razpolagajo le z omejenimi sredstvi, 
zato imajo v IEC le status opazovalca in ne smejo glasovati. Sedeţ organizacije je v 




ISO - Mednarodna organizacija za standardizacijo 
Nevladna mednarodna organizacija za standardizacijo ISO, ki obravnava vsa 
področja, razen elektrotehnike ( področij dela IEC ), je bila ustanovljena leta 1947. 
Rezultat dela te organizacije so mednarodni sporazumi, ki so objavljeni v obliki 
mednarodnih standardov z oznako ISO. 
V grščini " isos " pomeni "enako" in to je tudi izvor predpone "iso-", ki se pojavlja v 
mnogih besedah, ki predstavljajo temelj filozofije mednarodne standardizacije ISO: 
izometrija (enake mere), izonomija (enakost v političnih pravicah). 
 
ITU - Mednarodna zveza za telekomunikacije 
Mednarodna organizacija je del sistema Zdruţenih narodov, kjer vlade in zasebni 
sektor koordinirajo globalno telekomunikacijsko omreţje in storitve. ITU je vodilni 
izdajatelj publikacij o telekomunikacijski tehnologiji, zakonodaji in priporočilih ITU - T 
o uporabi standardov na področju telekomunikacij. 
 
 
3.6 EVROPSKA STANDARDIZACIJA 
 
Evropske standarde ( EN ) in standardizacijske dokumente pripravljajo tri 
organizacije: 
 CEN - Evropski komite za standardizacijo 
Evropski komite za standardizacijo - CEN ima nalogo spodbujanja in promoviranja 
prostovoljne standardizacije v Evropi in povezovanja evropske standardizacije z 
mednarodno. Harmonizacija zmanjšuje ovire v trgovini ter zvišuje stopnjo varnosti ter 
omogoča izmenjljivost in zdruţljivost izdelkov, sistemov in storitev. CEN pripravlja 
evropske standarde (EN) in standardizacijske dokumente na vseh področjih 
standardizacije, razen elektrotehnike in telekomunikacij.  
Delo CEN temelji na odprtosti in preglednosti (vsi nacionalni organi so dolţni 
zagotoviti, da njihove delegacije uravnoteţeno zastopajo mnenja vseh 
zainteresiranih), konsenzu (sporazumi med zainteresiranimi stranmi), nacionalni 
zastopanosti (formalno se evropski standardi sprejemajo z večino glasov nacionalnih 
članic).  
 CENELEC - Evropski komite za standardizacijo v elektrotehniki 
Evropski komite za standardizacijo na področju elektrotehnike - CENELEC je bil 
ustanovljen leta 1973 kot neprofitna tehnična organizacija, ki deluje pod belgijsko 
zakonodajo. Člani tega komiteja ţe desetletja pripravljajo evropske standarde (EN) in 
druge standardizacijske dokumente v smislu evropske harmonizacije. V delo 
CENELEC je aktivno vključenih več kot 35.000 tehničnih strokovnjakov iz 22 
evropskih drţav, ki pripravljajo, sprejemajo in izdajajo standarde za potrebe 
evropskega trga in v podporo direktivam novega pristopa. Postopki delovanja in 
sprejemanja  standardov so podobni kot pri CEN. 
  ETSI - Evropski inštitut za telekomunikacijske standarde 
ETSI je neprofitna organizacija, ki pripravlja standarde s področja telekomunikacij z 
namenom, da se uporabljajo po vsej Evropi in tudi drugje. Sedeţ ima v juţni Franciji 
v Sophia Antipolisu. Trenutno ima organizacija 912 članov iz 54 evropskih in 
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neevropskih drţav. Kot člani sodelujejo poleg nacionalnih organizacij tudi proizvajalci, 
operaterji, raziskovalci in uporabniki telekomunikacijskih storitev. Standardizacijsko 
delo ETSI je tesno povezano s potrebami članov in z zahtevami trga. ETSI ima 
pomembno vlogo kot predstavnik Evrope tudi pri razvoju in pripravi standardov in 
druge tehnične dokumentacije za področje telekomunikacij in informacijske 
tehnologije v svetovnem merilu in s svojim delom podpira globalno harmonizacijo. 








4.1 STANDARDI IN NJIHOV POMEN 
 
Standardi so zapisani sporazumi, ki temeljijo na priznanih rezultatih znanosti, 
tehnike in izkušenj. 
Pripravljeni so z namenom doseči optimalne koristi za skupnost. Z njihovo uporabo je 
mogoče odpraviti marsikatero nepotrebno oviro v trgovini, racionalizirati proizvodnjo 
in storitve ter omogočiti večjo zdruţljivost izdelkov in storitev. 
Standardi se pripravljajo predvsem zato, da bi bili materiali, izdelki, postopki in 
storitve, ki so skladni z njimi, primerni za uporabo. Podajajo optimalne poenotene 
rešitve ponavljajočih se vprašanj. Ne prinašajo nam nič novega, ampak le razširijo ţe 
priznane rešitve. Do neke mere opravljajo tudi funkcijo merila kakovosti. Kot 
strokovno - tehnični dokument vsebuje vrsto konkretnih podatkov, mer, raznih veličin 
in parametrov, ki jim mora proizvod ustrezat. 
 
Pomen standardov je, da pospešujejo gospodarski razvoj. V standardih lahko 
najdemo tehnične specifikacije in druga merila, preskusni postopki ali definicije 
posameznih značilnosti.  
Prednosti, ki jih prinaša uporaba standardov so: 
 dvig kakovosti proizvodov in storitev 
 poenotenje rutinskih postopkov in rešitev 
 več časa za ustvarjalno razmišljanje 
 boljša konkurenčnost 
 laţji prodor na tuja trţišča 
 
Standardi so se posebej močno razvili z razmahom industrijske proizvodnje na 
različnih ravneh. Pojavljajo se na vseh področjih našega ţivljenja in dela, v zadnjem 
času tudi na različnih področjih storitvenih dejavnosti. Čeprav je ţe skoraj vse 
standardizirano, se vedno odpirajo nova področja, kjer pa bo potrebno, se pa bodo 
standardi še naprej razvijali, popravljali in dopolnjevali. 
( URL=«http: //www.sl.wikipedia.org/wiki/Standardizacija ») 
 
 
4.2 HRANITEV STANDARDOV 
 
Manjša podjetja standarde zbirajo in hranijo v okviru razvojnega in tehnološkega 
oddelka, večja podjetja in organizacije ter institucije pa imajo v te namene posebno 
knjiţico imenovano tudi Standardoteka, katero upravlja strokovnjak, usposobljen za 
tovrstno dokumentacijo. Veliko te dokumentacije je na mikrofilmih, danes pa tudi na 
digitalnih nosilcih podatkov. 





4.3 VRSTE STANDARDOV 
 
Ločimo več vrst standardov in sicer so: 
 standardi, ki obsegajo enote, fomule, veličine, nazive, simbole 
 standardi kakovosti, ki kaţejo na lastnosti in primernosti izdelkov, objektov,… 
 standardi za mere, ki se ozirajo samo na mere izdelkov ali objektov 
 standardi tehnoloških postopkov, kot so vzorčenje, merjenje, izdelava 
tehnološkega postopka za proizvodnjo 
 oragnizacijski standardi, ki kaţejo na predpise in pravila, ki urejajo neko splošno 
ureditev 
 standardi v infrastrukturah drţav, kot so: gradbeništvo, elektroenergetika, 
ţelezniški promet, pošte, zdravstvo, …. 
 
Standarde lahko delimo glede na: 
 vsebino  ( lastnosti proizvodov, postopki, odredbe obnašanja… ) 
 veljavnost  ( mednarodni, reginonalni, nacionalni, pomoţni, interni v podjetju ) 





5 SISTEM STANDARDIZACIJE V SLOVENIJI 
 
 
Slovenska nacionalna standardizacija zasleduje naslednje cilje:  
 zagotavljanje kakovosti proizvodov, procesov in storitev z opredelitvijo njihovih 
značilnost, ki določajo zmoţnosti, da zadostijo določenemu namenu;  
 zviševanje ravni varnosti, varovanja zdravja in ţivljenja ter varstva okolja;  
 zagotavljanje smotrne izrabe dela, materiala in energije pri izdelavi in menjavi 
proizvodov;  
 izboljšanje proizvodne učinkovitosti z obvladovanjem raznolikosti, zdruţljivosti in 
zamenljivosti;  
 pospeševanje mednarodne trgovine s preprečevanjem ali odpravo ovir pri 
trgovanju, ki izvirajo iz neutemeljenih razlik pri poslovanju na nacionalni ravni. ( 
Zsta, 3. člen ) 
 
Slovenska nacionalna standardizacija temelji na spoštovanju naslednjih načel:  
 preprečitve prevlade posameznih interesov nad skupnim interesom 
zainteresiranih;  
 preglednosti dela in javne dosegljivosti slovenskih nacionalnih standardov;  
 medsebojne usklajenosti slovenskih nacionalnih standardov;  
 upoštevanja doseţenega stanja tehnike in pravil v mednarodni in evropski 
standardizaciji 
( Zsta, 4. člen ) 
 
 
5.1 SLOVENSKI INŠTITUT ZA STANDARDIZACIJO 
 
Slovenski inštitut za standardizacijo ( SIST ) je samostojna pravna oseba javnega 
prava. Njegov ustanovitelj je Republika Slovenija. 
 
Inštitut opravlja naslednje naloge: 
 pripravlja, sprejema, izdaja, vzdrţuje slovenske nacionalne standarde3 ter druge 
dokumente s področja slovenske nacionalne standardizacije 
 vodi register slovenskih nacionalnih standardov 
 zbira, ureja in posreduje standarde in druge dokumente s področja 
standardizacije v skladu s programom dela 
 vzdrţuje baze podatkov o standardih in drugih dokumentih s področja 
standardizacije ter posreduje informacije iz baz podatkov 
 predstavlja interese slovenske nacionalne standardizacije v mednarodnih in 
evropskih organizacijah za standardizacijo 
 
 
                                                          
3 Nacionalni standard je standard, ki ga sprejme nacionalni organ za standarde in je dosegljiv javnosti. 
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5.2 ORGANI SLOVENSKEGA INŠTITUTA ZA STANDARDIZACIJO 
 
Organi inštituta so: 
a) skupščina 
b) predsednik inštituta 
c) upravni odbor 
d) direktor 
e) strokovna sveta 
 
a) Skupščina usmerja in vodi delo inštituta, ki jo sestavljajo vsi člani ter predstavniki 
ustanovitelja, ki jih imenuje Vlada Republike Slovenije.Opravlja naslednje naloge: 
 sprejema statut 
 sprejema letni program dela 
 izvoli predsednika inštituta izmed svojih članov, opravlja tudi druge naloge 
določene z zakonom.  
 
b) Predsednik inštituta predstavlja inštitut, sklicuje in vodi zasedanje skupščine in 
opravlja tudi druge naloge, ki so določene z aktom o ustanovitvi inštituta.Izvoli se 
ga za štiri leta in je po preteku tega obdobja lahko ponovno izvoljen. ( Zsta, 13. 
člen ) 
 
c) Upravni odbor sestavljajo predstavniki ustanovitelja, predstavniki članov, 
predstavniki delavcev inštituta in po poloţaju predsednik inštituta.  
Število predstavnikov ustanovitelja, predstavnikov delavcev in predstavnikov 
članov določi akt o ustanovitvi inštituta.  
Upravni odbor opravlja naslednje naloge: 
 Skrbi za izvajanje letnega programa dela in drugih programskih aktov inštituta 
 sprejema splošni akt, ki ureja postopek sprejemanja slovenskih nacionalnih 
standardov 
 odloča o poslovanju inštituta 
 imenuje člane strokovnih svetov 
 sprejema finančni in zaključni račun inštituta 
( Zsta, 15. člen ) 
 
d) Direktor organizira ter vodi delo in poslovanje inštituta, zastopa inštitut kot 
pravno osebo in je odgovoren za zakonitost dela in poslovanja inštituta ter 
opravlja druge naloge, določene z zakonom, aktom o ustanovitvi in statutom. 
     Direktorja imenuje in razrešuje upravni odbor.  
 
e) Za usmerjanje strokovnega dela pa ima inštitut dva strokovna sveta: 
 strokovni svet za splošno področje 
 strokovni svet za področje elektrotehnike, informacijske tehnologije in 
telekomunikacij 
Opravlja pa naslednje naloge: 
 sprejema slovenske nacionalne standarde 
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 skrbi za izvajanje letnega programa dela in drugih programskih aktov inštituta, 
ki se nanašajo na pripravo in sprejemanje slovenskih nacionalnih standardov 
 za izvajanje letnega programa dela oblikuje potrebna tehnična delovna telesa 
( Zsta, 19. člen )  
 
Strokovna sveta ( za splošno področje in za področje elektrotehnike, informacijske 
tehnologije in telekomunikacij ) sta organa, ki usmerjata strokovno delo na področju 




5.3 MEDNARODNO SODELOVANJE TEHNIČNIH DELOVNIH TELES ( TDT ) 
 
Tehnična delovna telesa ( TDT ) so telesa, ki izvajajo strokovne naloge v okviru 
slovenskega inštituta za standardizacijo. 
TDT so: 
 Tehnični odbori 
 Projektne skupine 
 Delovne skupine 
 
Glavna naloga tehničnega odbora je pripravljanje nacionalnih standardov in drugih 
standardizacijskih dokumentov, medtem ko je naloga projektnih skupin le 
pripravljanje standardizacijskih dokumentov z niţjim statusom od standarda ( to je 
tehničnih specifikacij, vodil in tehničnih poročil ). 
 
Tehnična delovna telesa sodelujejo tudi pri pripravi evropskih in mednarodnih 
standardizacijskih dokumentov. Posredovanje pripomb poteka izključno preko TDT, 
če so ti ustanovitelji. 
Mednarodno sodelovanje, pošiljanje mnenj in pripomb na evropske in mednarodne 
standarde in standardizacijske dokumente morajo voditi prek o Slovenskega inštituta 
za standardizacijo. 
 
Strokovno delo izvaja 1592 slovenskih strokovnjakov, ki v 136 tehničnih delovnih 
telesih Slovenskega inštituta za standardizacijo, ustanovljenih za določeno področje 
na pobudo zainteresiranih, pripravljajo slovenske nacionalne standarde ter druge 
dokumente s področja slovenske nacionalne standardizacije ter sodelujejo pri pripravi 
mednarodnih in evropskih standardov v tehničnih delovnih telesih mednarodnih in 
evropskih organizacij za standardizacijo, kjer je SIST član. 
Način njihovega ustanavljanja in delovanja opredeljuje Poslovnih o ustanavljanju in 
načinu dela tehničnih delovnih teles Slovenskega inštituta za standardizacijo. 
Tako organi SIST kot organi TDT so sestavljeni tako, da je zagotovljena enakopravna 
zastopanost vseh zainteresiranih ( ustanovitelja, gospodarstva, potrošnikov, 
akademskih in raziskovalnih institucij ), mogoča je neodvisnost opravljanja 
standardizacijske dejavnosti in preprečena je prevlada posameznih interesov ali 
interesov skupine pri sprejemanju odločitev nacionalnega organa za standarde.  
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6 STANDARDI DRUŢBENE ODGOVORNOSTI PODJETJA 
 
 
Številne organizacije, tako vladne kot nevladne, so razvila številne standarde / 
smernice in kodekse za področje druţbene odgovornosti podjetja:  
 Standard za večnacionalne druţbe ( OECD Guidelines for multinational 
enterprises ) Organizacija je leta 1976 izdala smernice za multinacionalna 
podjetja. Smernice je nekajkrat spremenila - zadnja sprememba je bila leta 2000. 
Te smernice ( standardi ) temeljijo na dveh splošnih načelih : to sta  
 preglednost poslovanja 
 odgovornost interesnim skupinam, kot so zaposleni, potrošniki, dobavitelji, 
lokalne skupnosti,… 
 
 Standard druţbene odgovornosti ( Social accountability - SA 8000 ) je 
standard, ki je namenjen predvsem preverjanju delovnih pogojev v smislu 
zagotavljanja človekovih pravic in spoštovanja temeljnih pravic zaposlenih.  
Vsebinske zahteve SA 8000 obravnavajo: 
 Delo otrok 
 prisilno delo 
 zdravje in varstvo pri delu 
 diskriminacijo 
 delovni čas, pravična plačila 
Osnovno poslanstvo standarda je predvsem splošno izboljšanje delovnih razmer. 
Prepoveduje kakršnokoli fizično ali psihično nasilje med delavci in podjetje ga 
pridobi le na podlagi spoštovanja drţavnega predpisa glede delovnega časa. 
Podjetje od delavcev nikakor ne sme zahtevati dela, ki bi trajalo več kot 48 ur / 
teden. 
 
 Standard odgovornosti ( Accountability 1000 - AA 1000 ) je procesni 
standard, pomoč organizacijam pri računovodstvu in poročanju. Njegov namen je 
uveljaviti etično poslovanje. Primeren je za katerokoli velikost podjetja, javne, 
zasebne organizacije. 
 
 Standard vlagatelji v ljudi ( Investors in people ) je standard kakovosti, ki 
posega na vsa področja človeških virov v organizaciji. 
Namen standarda je povezati razvoj zaposlenih s strateškimi in operativnimi cilji 
podjetja ter v usposabljanje in razvoj vključiti tudi razvoj uspešne in učinkovite 
notranje in zunanje komunikacije z vključevanjem zaposlenih v poslovanje. 
 
 ISO 26000 
Globalna organizacija za standardizacijo je leta 2009 objavila standard ISO 26000.  
Namenjen je organizacijam v javnem in zasebnem sektorju. Obravnava področja 
odgovornega ravnanja - okolje, človekove pravice in zaposlovanje, vodenje 
organizacije in etična načela ravnanja, vprašanja povezana s kupci, ter 
vključenost v razvoj skupnosti oz. druţbe.  
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V Sloveniji se na uvajanje standarda ISO 26000 ţe pripravljajo v SIQ - Slovenskem 
inštitutu za kakovost in meroslovje.  
 
 
7 ISO STANDARDI 
 
 
ISO standarde izdaja Mednarodna organizacija za standardizacijo ( International 
Standardisation Organisation).  
ISO standardi so svetovno poznani in uveljavljeni sistemi kakovosti, ki obravnavajo 
management in zagotavljanje kakovosti. 
 
Bistvo tega sistema je, da vse dejavnosti, ki vplivajo na kakovost proizvoda, 
planiramo, izvajamo, nadzorujemo in dokumentiramo sistemsko. Sistem je učinkovit 
takrat, ko vsi udeleţenci v procesu dosledno sprejmejo postavljene cilje in zahteve. 
 
Organizacija, ki ţeli pridobiti ISO standard, mora upoštevati vse zahteve določenega 
standarda. Ko organizacija svoje poslovanje prilagodi zahtevam standarda, se lahko 
začne postopek certificiranja. 
Neodvisna organizacija nato izvede presojo ustreznosti in podjetju podeli certifikat o 
skladnosti. Na podlagi pridobljenega certifikata o skladnosti organizacija izkazuje 
skladnost poslovanja z zahtevami standarda. 
 
Uvajanje ISO standarda zahteva določeno časovno obdobje, ki lahko traja od pol leta 
do dveh let. 
Standard kakovosti ISO prinaša organizaciji mnogo koristi. Vendar pa kljub vsemu 
samo dokument, ki dokazuje, da poslovanje organizacije poteka po določenih 
postopkih, ni pa tudi zagotovilo za uspešno poslovanje. 
 
 
7.1 ZGODOVINSKI NASTANEK ISO STANDARDOV 
 
Ko se je v letih okoli 1960 pokazalo, da je poleg kontrolnih dejavnosti, potrebno 
izvajati tudi dejavnosti, ki naj preprečijo nastanek neustreznih proizvodov, je bilo to 
moţno racionalno izvesti le s pomočjo sistemskega pristopa. Le sistem managementa 
kakovosti omogoča planirano in načrtno vključitev vseh, ki v industrijskem ciklusu od 
trţenja do servisa vplivajo na kakovost proizvoda in jim določa njihovo parcialno 
odgovornost za kakovost proizvoda. 
 
Potrebo za sistemom managementa kakovosti so prvi spoznali in pričeli uporabljati v 
vojaški in jedrski industriji ter nato še v ostalih vrstah industrije.  
 
Po letu 1970 so pričele različne drţave izdelovati svoje nacionalne standarde za 




Leta 1987 je ISO ( The International Organisation for Standardisation ) izdal 
standarde pod imenom Standardi ISO 9000 za management kakovosti in 
zagotavljanje kakovosti. To je standard za sistem managementa kakovosti. So 
organizacijsko - managerski in ne tehnični standardi in zato niso zamenjava 
tehničnim standardom oz. specifikacijam. Torej so ISO standardi za sistem kakovosti 
in ne standardi za proizvod.  
( Marolt, 2005, str. 102 )  
 
Tudi Slovenija je sprejela standarde ISO 9000 pod imenom SIST ISO 9000. Leta 
1994 so bili malenkostno spremenjeni. Vendar pa so se tekom uporabe standardov 
ISO        9000: 1994 pokazale določene pomanjkljivosti - ti standardi niso omogočali 
merjenja učinkovitosti sistema zagotavljanja kakovosti in še manj rezultatov 
poslovanja organizacije. Zato se je Tehnični komite 176 ISO, ki je odgovoren za 
druţino ISO 9000 odločil izboljšati standard ISO 9000 iz leta 1994. Novi standard naj 
bi bil: 
 uporaben za vse vrste organizacij ( podjetij in ustanov ) 
 uporaben za vse vrste sektorjev, sluţb, oddelkov 
 enostaven in razumljiv…. 
 
Novi standard ISO 9000:2000 je izšel decembra leta 2000 in zamenjal standard ISO 
9000:1994. 
( Marolt, 2005, str. 104 ) 
 
 
7.2 STANDARDI, KI SESTAVLJAJO DRUŢINO STANDARDOV ISO 
9000:2000 
 
Druţina standardov ISO 9000:2000 je sestavljena iz treh glavnih in enega dodatnega 
standarda. Glavni trije standardi so: 
 ISO 9000 - sistemi managementa kakovosti - podaja osnove sistemov 
managementa kakovosti in določa terminologijo za sisteme managementa 
kakovosti. 
 ISO 9001 - sistemi managementa kakovosti -  določa zahteve za sistem 
managementa kakovosti, kjer mora organizacija prikazati svojo sposobnost, da 
nudi proizvode, ki izpolnjujejo zahteve kupca in pripadajočih predpisov ter si 
prizadeva povečati zadovoljstvo kupca. 
 ISO 9004 - sistemi managementa kakovosti -  nudi smernice, ki upoštevajo 
tako učinkovitost kot uspešnost sistema managementa kakovosti. Cilj tega 
standarda je izboljšati delovanje organizacije ter zadovoljiti kupce in ostale 
zainteresirane strani.  
 
Dodatni standard: 
 ISO 19011 - nudi navodila za presojo sistemov managementa kakovosti in 





7.3 NAČELA MANAGEMENTA KAKOVOSTI - ISO 9000:2000 
a) Osredotočenost na kupca 
Organizacije so odvisne od svojih kupcev / strank, zato naj izpolnjujejo njihove 
zahteve in si prizadevajo preseči njihova pričakovanja 
b) Vodenje 
Vodje naj ustvarijo in vzdrţujejo take notranje odnose in okolje, v katerem se 
lahko zaposleni polno vključijo v doseganje ciljev organizacije 
c) Sodelovanje zaposlenih 
Ljudje na vseh nivojih so najpomembnejši element organizacije. Njihova polna 
vključenost omogoča, da so njihove sposobnosti uporabljene v korist organizacije. 
d) Procesni pristop 
Ključne koristi organizacije, ob uporabi tega načela, so: 
 krajši časi, učinkovitejša uporaba virov in zato tudi niţji stroški 
 zanesljivi in predvidljivi rezultati 
e) Sistemski pristop k managementu 
Ob uporabi tega načela pa ima organizacija lahko naslednje koristi: 
 povezovanje procesov, ki zagotavljajo najboljše rezultate 
 usmerjanje pozornosti in virov na procese 
 večje zaupanje v organizacijo 
f) Stalno izboljševanje 
Izboljševanje delovanja organizacije naj bo njihov stalen cilj 
g) Odločanje na osnovi dejstev 
Ključne koristi, ki jih lahko dobi organizacija, so: 
 pravočasne, utemeljene in pravilne odločitve 
 večja sposobnost za kritično presojo in po potrebi spreminjanje mnenj in 
odločitev 
h) Obojestransko koristni odnosi z dobavitelji 
Organizacija in njeni dobavitelji so medsebojno odvisni, obojestransko dobri 
odnosi povečujejo moţnost obeh strani za ustvarjanje vrednosti. 
 
 
7.4 PREDNOSTI ISO STANDARDOV 
 
Prednosti ISO standardov so: 
 doslednost izvajanja delovnih procesov 
 trden temelj za doseganje ustreznih rezultatov 
 racionalnejše poslovanje 





7.5 ISO STANDARDI V DRŢAVNI UPRAVI 
 
Še do nedavnega so ISO standarde uporabljali kot orodje za obvladovanje kakovosti 
v gospodarstvu, danes pa se uporabljajo tudi v Drţavni upravi ( DU ). Z njimi se 
pregledajo in dokumentirajo ključni procesi v upravnem postopku: 
 sprejetje vloge 
 obvladovanje in sledljivost dokumentacije 
 vodenje postopkov 
 vodenje upravnih postopkov 








Model EFQM je bil prvič predstavljen leta 1991, kot orodje za samoocenitev 
organizacije.  
Leta 1999 je bil prenovljen in izboljšan. Izboljšan model daje poudarek na sklepanje 
partnerskih povezav in ravnanje z ljudmi ( zaposlenimi in odjemalci ). 
V Sloveniji se novi model EFQM uporablja od leta 2003. 
 
 
8.1 OPIS MODELA EFQM 
 
Bistvo modela EFQM je, da se zadovoljstvo strank, zadovoljstvo zaposlenih in vpliv na 
druţbo dosega z vodenjem, ki podpira in zagotavlja uresničevanje politik in strategij, 
razvoj zaposlenih, virov in procesov, kar vodi k poslovni odličnosti in doseganju 
dobrih poslovnih rezultatov. 
 
 










































Model odličnosti EFQM je splošen in neobvezujoč okvir, ki temelji na 9 merilih: 
voditeljstvo preko politike in strategije, zaposlenih, partnerstev in virov uspešno 
upravlja procese in obvladuje spremembe, da bi tako doseglo rezultate, pri 
odjemalcih, zaposlenih, druţbi ter ključne rezultate delovanja organizacije. 
Organizacije, kjer voditeljstvo pri zaposlenih spodbudi razvoj " inovativnosti in učenja 
" se v svojem poslovanju izboljšujejo in tako napredujejo po poti k odličnosti. 
 
 
8.2 PREDSTAVITEV MERIL MODELA EFQM IN  CAF 
 
Pet od osnovnih meril spada v skupino " dejavnikov " in štiri merila v skupino " 
rezultatov ".  
Dejavniki predstavljajo dejavnosti, ki jih izvaja organizacija, rezultati pa predstavljajo 
doseţke organizacije. Rezultati so posledica dejavnikov. 
 
8.2.1 Dejavniki 
1. Voditeljstvo  se nanaša na to, kako najvišji poslovodni organi in vodje 
razvijajo  vrednote, potrebe za dolgoročni razvoj organizacije, kako omogočajo 
doseganje vizije organizacije in kako se s svojim obnašanjem osebno 
zavzemajo in podpirajo načela managementa celovite kakovosti ( TQM ), ter 
kako se vključuje v delo s kupci, dobavitelji in drugimi zunanjimi 
organizacijami. 
2. Politika in strategija  je merilo, ki pove, kako organizacija uresničuje svoje 
poslanstvo in vizijo preko strategije, kako upošteva vse udeleţene strani in v 
kolikšni meri je strategija podprta z ustrezno politiko, načrti, cilji in procesi. 
3. Zaposleni so merilo kako organizacija upravlja, razvija ter sprošča znanje in 
celoten potencial svojih zaposlenih na ravni posameznika, tima in celovite 
organizacije. 
4. Partnerstva in viri  - to merilo se nanaša na to, kako organizacija načrtuje in 
upravlja svoja zunanja partnerstva in notranje vire ( finančne in informacijske 
) v podporo svoji politiki in strategiji ter v podporo uspešnosti izvajanja svojih 
procesov. 
5. Procesi  - merilo procesi se nanaša na to, kako organizacija načrtuje, upravlja 
in izboljšuje svoje procese v podporo postavljeni politiki in strategiji ter kako je 





1. Rezultati v zvezi s kupci  se nanaša na to, kakšne rezultate dosega 
organizacija v zvezi z zadovoljstvom svojih zunanjih kupcev, kako kupci 
zaznavajo izdelke in storitve organizacije in odnose z njo. 
2. Rezultati v zvezi z zaposlenimi  se nanaša na to, kakšne rezultate dosega 
organizacija v odnosu do svojih zaposlenih, kako zaposleni dojemajo 
organizacijo v kateri so zaposleni in kako so zaposleni motivirani. 
3. Rezultati v zvezi z druţbo  - to merilo prikazuje, kako druţba oz širša 
skupnost dojema organizacijo in kako organizacija izpolnjuje njihova 
pričakovanja. 
4. Ključni rezultati delovanja  je merilo, ki prikazuje kakšne rezultate dosega 
organizacija glede na načrtovane poslovne cilje in lahko vključujejo podatke v 
zvezi s finančnimi in nefinančnimi rezultati, odvisno od namena in ciljev 
organizacije. 
 
Najbolj identična modelu odličnosti EFQM, je struktura CAF modela. Dejavniki oz. 
leva stran modela pove, kateri pristopi so najučinkovitejši pri doseganju rezultatov. 
Rezultati oz. desna stran pa pove, kako poglobljeno se izvaja primerjava z najboljšimi 
v razredu ( benchmarking ). 
 
 
8.3 PREDNOSTI IN SLABOSTI MODELA EFQM 
 
8.3.1 Prednosti modela EFQM 
Uporaba modela EFQM je drugačna od ISO standardov, kar se kaţe v naslednjih 
prednostih: 
 omogoča SAMOPRESOJO in  je lahko orodje za začetek procesa stalnega 
izboljšanja 
 STANDARDIZIRANOST ( merila, vprašanja, navodila ) 
 MERJENJE ZADOVOLJSTVA ZAPOSLENIH IN STRANK 
 
8.3.2 Slabosti modela EFQM 
Slabosti modela EFQM so: 
 ocenjevanje organizacije poteka na podlagi preteklih podatkov 
 ne navaja uporabnih tehnik, metod, orodij 




8.4  SAMOPRESOJA 
 
Samopresoja  pomeni obseţen, sistematičen in reden pregled dejavnikov in 
rezultatov organizacije s sklicevanjem na model odličnosti EFQM. 
 
S procesom samopresoje lahko organizacija jasno razloţi svoje prednosti ter 
področja, na katerih bi lahko bila boljša. 
Proces samopresoje torej nudi organizaciji priloţnost, da spozna: 
 svoje prednosti in področja za izboljšanje 
 kaj odličnost pomeni za organizacijo 
 kakšna je v primerjavi z drugimi 
 v kaj naj usmeri svoje napore 
 
Eden od moţnih pristopov samopresoje je lahko tudi pristop z vprašalnikom. 
Ta pristop zahteva manj virov in je opravljen zelo hitro, če se uporabi ţe obstoječ in 
preizkušen vprašalnik.  
Je odličen pristop za zbiranje informacij o dojemanju ljudi v organizaciji. 
 
Nekatere organizacije uporabljajo preprost vprašalnik DA / NE, npr: 
 Ali vodje ustvarjajo ustrezno okolje za doseganje uspeha?             DA   NE 
 Ali vodje spodbujajo zaposlene, naj prispevajo svoje zamisli, poglede, menja?   
                        DA    NE 
 Ali organizacija pri oblikovanju svoje politike in strategije uporablja primerjave z 
drugimi in/ ali z najboljšimi v panogi?    DA     NE 
( Marolt, 2005 , str. 538 ) 
 
Organizacije pa uporabljajo tudi vprašalnike, kjer je na izbiro več odgovorov, ne 
samo DA/ NE. Primer takega vprašalnika je: 
 Ali organizacija zagotavlja, da ljudje, ki jih na novo zaposli, ustrezajo njenim 
vrednotam in potrebam in ali obstaja proces nagrajevanja, ki upošteva 
usklajevanje osebnih ciljev in usposabljanja s potrebami organizacije? 
                                    D  C  B  A 
V tem primeru: 
 D pomeni SE ŠE NI ZAČELO  ( se ne dogaja veliko; mogoče nekaj dobrih zamisli, 
vendar dosti od ţelja nismo prispeli ) 
 C pomeni NEKAJ NAPREDKA    ( nekateri znaki kaţejo, da se resnično nekaj 
dogaja ) 
 B pomeni ZNATEN NAPREDEK    ( vidni znaki, da smo se tega vprašanja dobro 
lotili ) 
 A pomeni V CELOTI DOSEŢENO  ( odličen pristop oz rezultat na vseh področjih in 
v vseh pogledih) 





8.4.1 Prednosti pristopa z vprašalnikom 
Prednosti so:  
 Hiter in preprost za uporabo 
 Preprosta vključitev velikega števila zaposlenih v organizaciji 
 Uporabi se lahko za vzpodbujanje timske razprave o priloţnostih za izboljšanje 
 Vprašanja se lahko prilagodijo tako, da ustrezajo organizaciji 
 
8.4.2 Tveganje pri pristopu z vprašalnikom 
 z vprašalnikom ne dobimo seznama prednosti in področij za izboljšanje 
 točnost je odvisna od kakovosti zastavljenih vprašanj 
 vprašalniki povedo, kaj zaposleni mislijo, ne povedo pa, zakaj tako mislijo 





9 KAKOVOST STORITEV 
 
 
9.1 STORITEV IN STORITVENI SEKTOR 
 
V razvitem svetu čedalje bolj prevladujejo storitvene dejavnosti. Na začetku tega 
stoletja je v večini drţav pri ustvarjanju druţbenega proizvoda še prevladovalo 
kmetijstvo, pred nekaj desetletji pa industrija. Danes so storitvene dejavnosti 
poglavitni tvorec nove vrednosti. 
 
Kljub temu, da storitve dandanes ţe predstavljajo večinski deleţ BDP-ju razvitih 
drţav, še vedno ne obstaja splošna opredelitev storitev niti soglasje o tem, katere 
dejavnosti uvrščamo med storitve. 
 
Definicije storitev so pogosto podane na negativni način, npr. kako se storitve 
razlikujejo od blaga in ne kaj imajo skupnega. Sicer pa jim pripisujejo naslednje 
lastnosti: 
 neoprijemljivost ( so nematerialne ) 
 nevidnost ( ne da se jih shraniti, zato proizvodnja in potrošnja potekata istočasno 
) 
 delovna intenzivnost ( nizka uporaba kapitala in tehnologije ) 
 z njimi se ne da trgovati 
Za storitve je značilno, da so del gospodarstva, ki ima visoko letno rast, nekatere 
storitvene dejavnosti celo okoli 10 %. ( Marolt, 2005,  str. 138 ) 
 
9.1.1 Glavne storitvene dejavnosti 
To so: 
 DISTRIBUCIJA BLAGA ( transport blaga, maloprodaja,…) 
 OSEBNE STORITVE ( hoteli, restavracije, čistilnice, gostinstvo,…) 
 ZDRAVSTVENE STORITVE ( bolnice, zdravstveni domovi, domovi za ostarele,…) 
 FINANČNE STORITVE ( banke, zavarovalnice, hranilnice,…) 
 DRŢAVNA IN JAVNA UPRAVA ( UE, policija, sodišča, ministrstva, vlada,…) 
 VZGOJA IN IZOBRAŢEVANJE ( osnovno in srednje šolstvo, univerze,…) 
 VARSTVO OKOLJA ( zrak, voda, zemlja ) 
 TRANSPORTNE STORITVE ( javni promet, letalski in ţelezniški promet,…) 
 KOMUNALNE STORITVE ( preskrba z vodo, elektriko, plinom, odvoz odpadkov…) 
 
9.1.2 Razlike med izdelkom in storitvijo 
Za vse vrste proizvodov ( tako za izdelek kot storitev ) veljajo enaka načela in 
pristopi k managementu kakovosti. Vendar pa obstajajo določene razlike med 









Kupec praviloma ne sodeluje v procesu 
proizvodnje izdelka 
Kupec pogosto sodeluje v procesu 
izvajanja storitev 
Izdelek je prilagojen kupcu, proces je 
prilagojen zaposlenim v proizvodnji 
Tako storitev kot proces izvajanja 
storitve sta prilagojena potrebam kupca 
oz uporabnika 
Zelo natančno definirani standardi za 
izvajanje nadzora in preverjanja 
kakovosti 
Manj natančno določeni standardi za 
nadzor in preverjanje kakovosti 
Variabilnost procesa v proizvodnji je 
manjša 
Pri storitvah je variabilnost procesa večja 
Prevladuje tehnično znanje, 
emocionalni faktorji so manj pomembni 
Emocionalni faktorji so lahko zelo 
pomembni 
Pri usposabljanju prevladujejo tehnična 
in tehnološka znanja 
V usposabljanje so vključena tudi 
psihološka znanja 
Večina zaposlenih v proizvodnji ni v 
stiku s kupcem 
Velik deleţ zaposlenih je neposrednem 
stiku s kupcem 
Mnogo izdelkov lahko uskladiščimo Storitve ne moremo uskladiščiti 
 
 
Vir: Marolt ( 2005, str. 139 ) 
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9.2 MANAGEMENT KAKOVOSTI STORITEV 
 
Najboljši način, kako lahko diferenciramo storitveno podjetje, je nenehno 
posredovanje kakovostnejših storitev od konkurentov. 
Ključ je v tem, da vedno doseţemo ali celo preseţemo pričakovanja ciljnih 
porabnikov. Njihova pričakovanja se oblikujejo na osnovi preteklih izkušenj, ustnega 
izročila in oglaševanja, ki ga opravi storitveno podjetje. 
Porabniki si na teh osnovah izberejo izvajalce storitev in po opravljeni storitvi 
primerjajo svoje zaznavanje le - te s pričakovano storitvijo. 
Če kakovost zaznane storitve pade pod pričakovanje storitev, porabniki izgubijo 
zanimanje za ponudnika storitev. Če pa doseţe ali celo preseţe pričakovanja, se bodo 
verjetno ponovno vrnili k istemu ponudniku. ( Kotler, 1996, str. 474 ) 
 
 
9.3 DEJAVNIKI KAKOVOSTI STORITEV 
 
Dejavniki kakovosti storitev so: 
 ZANESLJIVOST ( sposobnost opraviti obljubljeno storitev zanesljivo )  
 ODZIVNOST ( pripravljenost pomagati strankam )  
 OBČUTEK ZAUPANJA ( znanje in vljudnost zaposlenih )  
 USMERJENOST POZORNOSTI K ODJEMALCU ( skrb in usmeritev pozornosti k 
posamezniku ) 
 OTIPLJIVE STVARI : videz fizičnega okolja, opreme zaposlenih,… 
( Kotler, 1996, str. 476 ) 
 
 
9.4 SPECIFIKACIJE IN STANDARDI KAKOVOSTI PRI STORITVAH 
 
Da je kupec oz. uporabnik storitve zadovoljen, je ključni pomen za uspešno delovanje 
vsake organizacije. Doseči njegovo zadovoljstvo je zelo zahtevno, ker ima vsak 
posameznik različna pričakovanja v zvezi s kakovostjo in svoje lastne kriterije 
kakovosti. 
 
Kupci oz. uporabniki storitev kakovost storitve ocenjujejo tako, da primerjajo 
kakovost storitve, ki so jo prejeli s kakovostjo, ki so jo pričakovali. 
Da pa bi bil kupec bolje seznanjen o kakovosti pričakovanje storitve, ki jo nudi 
določena organizacija, lahko v veliki meri pripomorejo specifikacije oz standardi 
kakovosti. 
 
Pri določenih vrstah storitev kupec - kot posameznik  - nima neposrednega vpliva na 





Organizacije, ki izvajajo določene vrste storitev morajo pri določanju svojih 
specifikacij oz standardov kakovosti pogosto upoštevati tudi določene zakonske 
predpise in pravila. Kupec oz uporabnik take storitve se lahko samo odloči ali bo tako 
storitev koristil ali ne. To še posebno velja za storitve, ki jih izvajajo organizacije z 
monopolnim poloţajem4, npr. oskrba z električno energijo, vodo, javna in drţavna 
uprava, javni prevoz,… 
 
Če pa ima kupec oz uporabnik storitve moţnost izbire med več organizacijami, ki 
nudijo enake vrste storitve, pa mora organizacija oz izvajalec storitve posvetiti veliko 
pozornosti zahtevam oz ţeljam kupca in glede na to postaviti specifikacije kakovosti. 
 
Sama aktivna prisotnost in vključenost kupca oz uporabnika v procesu izvajanja 
storitve pa ima lahko močan vpliv na kakovost storitve. 
Posameznik lahko s svojim obnašanjem in izpolnjevanjem obveznosti ( npr. 
izpolnjevanje obrazcev) v procesu izvajanja storitve zelo pospeši ali zavira izvedbo 
storitve. 
 
Organizacije, ki opravljajo določene vrste storitev, morajo upoštevati vlogo aktivnega 
sodelovanja kupca tako, da z dobrim predvidevanjem in usmerjanjem dejavnosti, ki 
jih mora opraviti kupec, zmanjšajo moţnosti neustreznega sodelovanja kupca v 
procesu izvajanja storitve ( npr. obrazci , ki jih je potrebno izpolniti v banki, pošti, 
občini,…naj bodo enostavni in razumljivi, da jih ljudje izpolnijo brez teţav). 
 
 
9.5 PRESOJA  KAKOVOSTI STORITVE IN ORGANIZACIJE, KI NUDI 
STORITEV 
 
Po namenu imamo dve vrsti presoje5 kakovosti storitev: 
 Prva ( operativna ) ima predvsem namen izboljšati kakovost storitve znotraj 
posameznega dela organizacije, 
 druga vrsta pa ima predvsem namen oceniti kakovost celotne organizacije, ki nudi 
storitev. 
 
Za operativni namen presoje kakovosti velja, da so ocenjevalci predvsem ljudje, ki so 
uporabniki storitev, ki se jih ocenjuje. Tako so samo kupci oz uporabniki storitev tisti, 
ki lahko dajo dokončno veljavno oceno o kakovosti izvršene storitve. Prav zato je 
ravno povratna informacija kupca oz uporabnika storitev najpomembnejša 
informacija za ocenitev in pomembna osnova za izboljšanje kakovosti. 
 
Za ocenjevanje kakovosti mora organizacija pridobiti sodelovanje kupcev in 
sistematično izvajati določene dejavnosti, kot so npr: 
 spraševati kupce, kaj mislijo o obstoječi ponudbi in njihovi kakovosti 
                                                          
4 MONOPOL v ekonomiji predstavlja situacijo na trgu, ko edini ponudnik prodaja blago ali storitev, ki 
nima nadomestila  ( naravni monopol ) ali ko ponudnika ščitijo pravne omejitve ( legalni monopol ) 
5 Presoja je orodje za prikaz dejanskega stanja v organizaciji.  
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 skušati pridobiti kupčeve komentarje in predloge za izboljšave 
 analizirati podatke o kupcih 
 ugotavljati zakaj so kupci nezadovoljni 
( Marolt, 2005, str. 148 ) 
 
Samo izboljšanje kakovosti storitev lahko ocenjujemo v merilih povečanja 
zadovoljstva kupca, zmanjšanju pritoţb kupcev in zmanjšanju stroškov zaradi 
nekakovosti. 
Izboljšanje kakovosti pa se odraţa tudi v obliki večjega deleţa trga, sprejemljivosti 
večje cene storitve, boljšega imidţa organizacije. 
 
Za ocenjevanje kakovosti storitev na nivoju celotne organizacije so najbolj poznani in 
pogosto uporabljeni naslednji modeli: 
a) MODEL KAKOVOSTI STORITEV 4Q 
b) MODEL PRIČAKOVANE IN ZAZNANE KAKOVOSTI STORITEV 
c) MODEL SERVQUAL 
d) MODEL  EFQM / CAF 
 
a) MODEL KAKOVOSTI STORITEV 4Q je dobil ime po 4 glavnih merilih, ki jih ta 
model uporablja. To so: 
 kakovost načrtovanja storitve 
 kakovost realizacije storitve 
 kakovost realizacije ob zahtevanemu času in v predvidenemu roku 
 kakovost medsebojnih odnosov med izvajalci in kupci storitev 
( Marolt, 2005, str. 149 ) 
 
b) MODEL PRIČAKOVANE IN ZAZNANE KAKOVOSTI STORITEV temelji na 
ocenjevanju: 
 tehnične kakovosti ( dejanskega rezultata storitve ) 
 funkcionalne kakovosti ( način kako je storitev ponujena in izvedena ) 
 ter na osnovi slovesa ( imidţa ) storitvene organizacije kot celote 
     ( Marolt, 2005, str. 149 ) 
 
c) MODEL SERVQUAL je model, ki je najbolj prirejen za merjenje kakovosti storitev. 
Usmerjen je na ugotavljanje kupčevega zaznavanja kakovosti storitve oz 
kupčevega zadovoljstva s sprejeto storitvijo. 
 
 
9.6 CAF MODEL  ZA PRESOJO KAKOVOSTI  JAVNIH ORGANIZACIJ ( 
Common Assesement Framework ) 
 
Je primeren predvsem za hitro presojo kakovosti delovanja organizacije. Izdelan je bil 
predvsem z namenom ocenjevanja organizacij v javni upravi. 
 
Model je bil razvit v letih 1998 - 2000. Na podlagi ugotovitev po pilotskem testiranju 
CAF-a je bila v letu 2000 sprejeta prva različica vprašalnikov CAF. Zaradi ugotovljenih 
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pomanjkljivosti pri uporabi vprašalnikov, pa je bila oktobra 2002 predstavljena druga 
verzija CAF-a. 
Kot skrbnik modela iz skupne baze podatkov je pooblaščen Evropski inštitut za javno 
upravo ( EIPA ) iz Maastrichta, pri nas pa je to MJU ( Ministrstvo za javno upravo ). 
 
Model CAF je enostaven za uporabo in primeren za samopresojo organizacij v javnem 
sektorju.  
 
Glavni namen modela CAF so: 
 zajeti vse posebnosti različnih organizacij v javnem sektorju 
 sluţiti kot orodje usluţbencem v JS, ki ţelijo izboljšati uspešnost delovanja svoje 
organizacije 
 delovati kot " most " med različnimi modeli za razvoj kakovosti 
 omogočati laţjo primerjavo ( benchmarking ) z drugimi organizacijami v JS 
 
Poleg tega CAF omogoča oz zagotavlja: 
 ocenjevanje, ki temelji na dokazih 
 ocenjevanje po postavljenih merilih, ki so širše sprejeta v Evropi ( EU ) 
 priloţnosti za prepoznavanje napredka in izjemnih doseţkov 
 ustvarjanje navdušenja med zaposlenimi z njihovim vključevanjem v proces 
izboljševanja 
 doseganje soglasja glede tega, kaj je treba storiti za izboljšanje organizacije 
 da se s periodičnim ocenjevanjem meri, kako s časoma napreduje 
 
Sama struktura modela CAF je identična modelu odličnosti EFQM. Dejavniki oz leva 
stran modela pove, kateri pristopi so najučinkovitejši pri doseganju rezultatov; 
rezultati oz desna stran pa pove, kako poglobljeno se izvaja primerjavo z najboljšimi 
v razredu ( benchmarking ) 
 
9.6.1 Prednosti modela CAF 
Prednosti modela CAF so: 
 integralnost modela ( upošteva dejavnike in rezultate dela ) 
 posebej je razvit za JS, zato poudarja posebnosti upravnega dela, zlasti 
upoštevaje strank, procesno usmerjenost uprave in nefinančne kazalce uspešnosti 
delovanja 
 ker je oblikovan na podlagi EFQM predstavlja "most " med modeli 
 organizacije lahko uporabljajo CAF svobodno in po ţelji, saj je javno dostopen in 
brezplačen 
 model lahko uporabljajo vsi deli javne uprave, ki zajemajo javno upravne organe 
na nacionalni, regionalni in lokalni upravni ravni 
 CAF posledično pomeni relativno nizke stroške, zlasti pri samopresoji, saj terja 




9.6.2 Slabosti modela CAF 
Model CAF pa ima poleg prednosti tudi slabosti: 
 preveč moţnosti za subjektivne ocene 
 premalo upoštevanja rezultatov delovanja 
 model ni samemu sebi namen in je le orodje za identifikacijo ukrepov za večjo 
uspešnost in učinkovitost 
 
 
9.7 OCENJEVALNA LESTVICA 
 
V tabeli dve in tri sta predstavljeni lestvici za dejavnike in rezultate. Vidimo, da je 
ocenjevanje v CAF modelu šeststopenjsko, od ocene 0 do 5. 
 
9.7.1 Ocenjevalna lestvica za dejavnike 
 
 





0 Ni dokazov o pristopu oziroma niso dokumentirani 
1 Pristop je načrtovan - P ( plan - načrtovanje ) 
2 Pristop je načrtovan in se izvaja - D ( do - izvršitev ) 
3 Pristop je načrtovan, se izvaja in preverja - C ( check - preverjanje ) 
4 Pristop je načrtovan, se izvaja in preverja na podlagi podatkov pridobljenih 
z benchmarkingom in je ustrezno prilagojen - A ( act - ukrepanje ) 
5 Pristop je načrtovan, se izvaja, preverja na podlagi podatkov pridobljenih z 
benchmarkingom, je prilagojen in je v celoti integriran v organizacijo 
 
 





9.7.2 Ocenjevalna lestvica za rezultate 
 
 




0 Rezultati se ne merijo 
1 Ključni rezultati se merijo in kaţejo negativna ali stabilna gibanja 
2 Rezultati kaţejo skromen napredek 
3 Rezultati kaţejo znaten napredek 
4 Doseţeni so odlični rezultati in narejene so pozitivne primerjave z lastnimi 
cilji 
5 Doseţeni so odlični rezultati, narejene so pozitivne primerjave z lastnimi 









Model CAF je torej " enostaven model ", ki je primeren zlasti za pridobitev prvega 
vtisa o delovanju organizacije.  
                                                          
6 BENCHMARKING je opredeljen kot " primerjanje lastne uspešnosti s konkurenco na podlagi izdelanih 
kriterijev." Gre torej za postopek primerjanja obstoječih in bodočih storitev ali postopkov podjetja z 
enakimi ali podobnimi storitvami oz postopki podjetja. 
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10  JAVNA / DRŢAVNA UPRAVA 
 
 
10.1   POJEM JAVNE UPRAVE 
 
Javna uprava je uprava v javnih zadevah. Vse kar je značilno za upravo7 na splošno, 
velja tudi za javno upravo.  
Lahko govorimo o javni upravi v funkcijskem in organizacijskem smislu. Kadar ţelimo 
opredeliti vsebino tiste dejavnosti, ki jo opredeljujemo z upravo, potem govorimo o 
upravi v funkcijskem smislu. Kadar pa govorimo o subjektih, ki opravljajo to 
dejavnost, pa gre za upravo v organizacijskem smislu. 
Funkcijski pojem uprave daje odgovor na vprašanje, kaj se dela, organizacijski pojem 
uprave pa odgovor na vprašanje, kdo izvaja upravno dejavnost. 
( Brejc, 2004, str. 13 ) 
 
 
10.2   POJEM DRŢAVNE UPRAVE 
 
Drţavna uprava predstavlja jedro javne uprave - tisti aparat, preko katerega drţava 
deluje oz. aparat, ki izvršuje politične odločitve. 
Drţavna uprava je - organizacijsko gledano - skupek organov, ki opravljajo z drţavo - 
vendar ne v smislu odločanja njene politike, temveč v smislu izvajanja te politike. 
Funkcionalno gledano pa je drţavna uprava dejavnost upravljanja v javnih zadevah 
na instrumentalni ravni. 
( Virant, 2004 , str. 63 ) 
 
Drţavna uprava , kot del izvršilne oblasti v Republiki Sloveniji,  izvršuje upravne 
naloge. 
 
Uprava opravlja svoje delo samostojno v okviru in na podlagi ustave, zakonov in 
drugih predpisov. 
                                                          
7 Uprava ali upravna dejavnost je tista dejavnost v organizaciji, ki omogoča izvajanje njene temeljne 
dejavnosti ( npr. osnovna dejavnost šole je izobraţevanje, uprava šole pa je potrebna zato, da 
izobraţevanje lahko poteka, da zavod izvaja svojo osnovno dejavnost.) 
38 
 
10.2.1  Delovanje drţavne uprave 
Drţavna uprava deluje oblastno in neoblastno. 
 
Oblastno deluje tako, da: 
 izdaja splošne upravne akte ( uredbe, pravilnike ) 
 izdaja posamične upravne akte ( odločbe, sklepi ) 
 opravlja materialna dejanja: 
a) vodenje uradnih evidenc in izdaja potrdil o podatkih iz njih 
b) represivni posegi 
 
Neoblastno pa deluje tako, da: 
 vstopa v civilnopravna razmerja in pri tem izdaja akte poslovanja 
 upravlja z viri, pri čemer izdaja interne akte ( npr. akt o sistemizaciji delovnega 
mesta v organu ) 
 opravlja razne dejavnosti ( npr. svetuje, informira, pripravlja poročila ) 
( Virant, 2004, str. 74 ) 
 
10.2.2 Funkcije drţavne uprave 
Drţavna uprava izvaja naslednje funkcije: 
a) Eksekutivno ( izvrševanje politike ) znotraj katere so naslednje funkcije: 
 regulativna ( izdaja izvršilne predpise - pravilniki ) 
 upravno odločanje ( odloča v konkretnih upravnih postopkih ) 
 nadzorna funkcija ( s to funkcijo izvaja nadzor nad spoštovanjem zakonov - npr. 
inšpekcija ) 
 pospeševalna funkcija ( z različnimi ukrepi spodbuja razvoj dejavnosti ) 
 servisna funkcija ( skrbi za izvajanje javnih sluţb oz. javnih storitev - npr. na 
področju pošte, šolstva…) 
 
b) Strokovno - tehnično funkcijo, v okviru katere pripravlja podlage za odločanje 
Vlade ( priprava zakonskih predlogov ) 




10.2.3 Organizacija drţavne uprave 
Drţavna uprava je organizacijsko gledano sestavljena iz treh tipov organov: 
a) ministrstva 
b) organi v sestavi ministrstev 
c) upravne enote 
 
a) Ministrstev imamo trenutno 15. Ministrstvo vodi minister, drţavni sekretar, kot 
njegov namestnik, poleg njiju pa tudi visoki drţavni uradniki. 
Ministrstva delimo v tri velike skupine: 
1. Drţavotvorna ministrstva: 
 ministrstvo za finance 
 ministrstvo za notranje zadeve 
 ministrstvo za zunanje zadeve 
 ministrstvo za obrambo 
 ministrstvo za pravosodje 
 
2. Gospodarski resorji: 
   ministrstvo za gospodarstvo 
   ministrstvo za promet 
   ministrstvo za okolje in prostor 
   ministrstvo za kmetijstvo 
   ministrstvo za visokošolstvo 
 
3. Socialni resorji 
 ministrstvo za šolstvo in šport 
 ministrstvo za zdravje 
 ministrstvo za kulturo 
 ministrstvo za delo, druţino, socialne zadeve 
 
b) Organi v sestavi ministrstev so relativno samostojni organi in delujejo znotraj 
ministrstva ( policija, inšpektorati ). 
Vezani so na predpise, ki jih sprejemata parlament in Vlada. Pri financah pa so 
vezani na proračun. 
 
c) Za opravljanje upravnih nalog, ki jih je zaradi njihove narave potrebno organizirati 
teritorialno, delujejo upravne enote. 
Upravna enota se organizira za območje ene ali več lokalnih skupnosti, tako da se 
zagotovi racionalno in učinkovito opravljanje z zakonom določenih nalog drţavne 
uprave. 
 
Upravne enote odločajo na prvi stopnji v upravnih stvareh iz drţavne pristojnosti, 
če z zakonom za posamezne upravne stvari ni določeno drugače. 




Upravne enote izvajajo še številne druge upravne naloge - vodijo različne 
evidence, izdajajo potrdila, opravljajo svetovalno dejavnost… 
 
Področja, ki jih pokrivajo upravne enote, so: 
 upravne notranje zadeve ( drţavljanstvo ) 
 varstvo okolja 
 gradbene zadeve ( gradbena dovoljenja ) 
 kmetijstvo 
 premoţenjskopravne zadeve (  najdeni predmeti ) 
 negospodarske dejavnosti ( zdravstvo, kultura ) 
( Virant, 2004, str.110 ) 
 
Upravna enota je lahko tudi notranje organizirana po teritorialnem principu - lahko 
ima izpostave, s katerimi izvajanje upravnih nalog ( npr. potne liste ) še bolj pribliţa 





11 STANDARDI V JAVNI / DRŢAVNI UPRAVI 
 
 
11.1  KAKOVOSTNO DELOVANJE V JAVNI / DRŢAVNI UPRAVI 
 
V svojem vsakdanjem ţivljenju se skoraj redno srečujemo z javno upravo, saj 
moramo urejati določene zadeve. 
Lahko rečemo, da ima javna uprava pomembno vlogo v ţivljenju vsakega drţavljana, 
saj vpliva na njegov razvoj in bivanje. 
 
Najpomembnejša vrednota, ki naj bi jo po pričakovanju javnosti uresničevala javna 
uprava, je usmerjenost k uporabniku. 
Načelo usmerjenosti bi lahko na kratko opisali kot zahtevo, da javna uprava deluje 
tako, da so njeni uporabniki z njo zadovoljni. 
( Virant, 2002, str. 5 ) 
 
Kakšne cilje pa zajema usmerjenost k uporabniku? 
 
a) Storitve javne uprave morajo biti uporabnikom prostorsko in časovno dostopne. 
Storitev je uporabniku dostopna8, če jo pridobi takoj, ko se za to odloči, npr. 
preko interneta, telefona, v pisarni upravnega organa… 
Še večjo dostopnost pa doseţemo, poleg  z zagotavljanjem storitev preko 
Interneta, tudi s povečanjem obsega uradnih ur, s skrajšanjem rokov izdelave in 
vročitve. 
( Virant, 2002, str. 7 ) 
  
b) Storitev mora biti čim enostavnejša. 
 
c) Storitve morajo biti cenovno sprejemljive. Cena ( npr. upravna taksa ) mora biti 
socialno sprejemljiva. 
 
d) Naslednji cilj usmerjenosti k uporabniku so kakovostne informacije o upravnih 
storitvah. Informacije morajo biti za uporabnika pregledne, uporabne, dostopne 
na čim več načinov ( npr. Internet, brošure, oglasne deske,…) 
 
e) Za oceno zadovoljstva uporabnikov je pomembna tudi zanesljivost - to je 
sposobnost opraviti storitev v predpisanem roku oz. obljubljenem roku.  
 
f) Javna uprava mora biti tudi odzivna. To pomeni, da se odziva na mnenje, 
pripombe svojih strank - da so ji mnenja njenih strank pomembna. 
 
                                                          
8 Dostopnost razumemo predvsem kot pridobitev storitve s čim manj zamude časa in s čim manj 
fizičnega   premikanja 
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g) Poleg vsega navedenega pa so za zadovoljstvo uporabnikov pomembni tudi 
primerni in urejeni poslovni ter delovni prostori ( urejeno delovno okolje ) 
( Virant, 2002, str. 7 ) 
 
Delovno okolje navadno opredelimo kot prostor, v katerem usluţbenec dela. V njem 
na usluţbenca delujejo različni vplivi, kot so: zrak, svetloba, barve, hrup, tresljaji… 
Fizični pogoji delovnega okolja so pomembni za zdravje zaposlenih: 
 slaba osvetlitev prostora kvari vid, prevelik hrup povzroča ţivčnost, prepih na 
telesno zdravje. 
Da bi usluţbenci imeli zdrave pogoje za delo: 
 morajo imeti  primerno zračenje prostorov 
 temperatura zraka v pisarnah naj se giblje v razponu od 19 do 20°C 
 najustreznejša je dnevna svetloba ali tista umetna razsvetljava, ki daje svetlobo 
podobno naravni, drugače pa naj bo osvetlitev praviloma stropna 
 delovni prostor naj bo v manj hrupnem okolju, daj delavec laţje dela in napravi 
manj napak pri delu 
 
 pisarniško pohištvo in oprema morata ustrezati zahtevam delovnega procesa, biti 
mora lepo oblikovano. Najpomembnejši sestavni del pisarniškega pohištva sta 
pisalna miza in stol - pomembno je nastaviti višino delovne površine mize in 
sedišča glede na velikost usluţbenca. 
V evropskem prostoru se je za pisalne mize uveljavila delovna površina 156 x 78 
cm. 
Pisarniški stoli pa morajo ustrezati naslednjim zahtevam: 
 naslon mora biti prilagodljiv po višini in globini 
 prednji del sedišča naj bo zaobljen ali iz mehkejšega materiala 
 nastavitev višine sedišča med uporabo praviloma ne spreminjamo 
 stol naj bo narejen tako, da se sedišče rahlo poda, ko se usluţbenec usede 
 
 
11.2  STANDARDIZACIJA UPRAVNEGA DELA 
 
Standardizacija9 je temeljno organizacijsko načelo brez katerega si ne moremo več 
predstavljati učinkovite človekove dejavnosti. 
( Brejc, 2004, str. 121 ) 
 
S standardiziranjem se lahko oz. je mogoče povečati učinkovitost ali produktivnost, 
zmanjšati stroške, skrajšati čas obdelave posameznih primerov, izboljšati kakovost, 
laţje je usposabljanje zaposlenih, laţja je specializacija in avtomatizacija. 
 
V upravnih dejavnostih lahko standardiziramo: 
a) pojme 
                                                          
9 Standardizacija pomeni uporabo ali vpeljevanje standardov, standardiziranje pa je urejanje določenih 
vsebin s standardi. Če na kakšnem področju standardov še ni in jih moramo še izdelati, je to 
standardiziranje. Če pa ţe obstajajo in jih samo vpeljujemo v prakso, pa gre za standardizacijo.  
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b) delo ( delovne postopke ) 
c) delovna sredstva 
d) predmete dela 
e) delovno okolje 
 
a) Standardiziranje pojmov je smiselno predvsem zaradi laţjega sporazumevanja. 
Če ena beseda v različnih upravnih okoljih pomeni nekaj drugega, lahko nastajajo   
nesporazumi oz. zapleti. 
Osnovno enoto dokumentarnega gradiva ( npr. list papirja, na katerem je nekaj 
zapisano ), imenujejo v drţavni upravi spis, v sodstvu »pisanje«, v podjetjih 
uporabljajo izraze, kot so spis, dokument, dopis… 
( Brejc, 2004, str. 122 ) 
 
 
b) V javni upravi vsakodnevno izvajajo številne delovne postopke, ki bi jih lahko 
standardizirali. 
Vsak upravni organ, javni zavod, javno podjetje bi moralo spoštovati Uredbo o 
pisarniškem poslovanju in na tej podlagi bi lahko poenotili vhodno obdelavo 
dokumentarnega gradiva. 
Nekatere postopke, ki temeljijo na isti zakonski podlagi, ţe izvedejo v nekaj 
operacijah, drugod pa potekajo v podvojenem številu operacij. Ker postopke 
izvajajo različno, je različno uporabljena programska oprema. 
 
Upravno delo vsebuje sestavine, ki jih je moţno standardizirati in tudi takšne, ki 
jih ni mogoče standardizirati. Dopis ima sestavine, kot so format papirja in glava 
dopisa, vsebina pa je individualna. 
 
c) Uprava uporablja praviloma standardizirano pohištvo in opremo ter kupuje 
standardizirano informacijsko - komunikacijsko tehnologijo. Zaradi različnih 
vzrokov pa dopušča številne izjeme ( po nepotrebnem v upravnih organih za 
enak delovni postopek izdelujejo različno programsko opremo) 
 
d) Predmeti dela so v upravnih dejavnostih večinoma standardizirani. 
Dokument 10je nosilec informacije in je lahko list papirja, disketa, mikrofilmi, 
kaseta… 
Papir za dopise je navadno formata A4 ali A5, pa tudi sicer uporabljajo 
standardne formate papirja. To so formati A, B, C in D. Enako je tudi pri disketah, 
kasetah in drugih nosilcih informacij. 
 
e) V praksi se je ţe velikokrat izkazalo, da so delovni pogoji pomemben dejavnik 
zadovoljstva z delom. Zato je pomembno, da bistvene elemente delovnega okolja 
standardiziramo. Tako lahko uveljavimo standarde za osvetlitev prostorov, 
temperaturo, vlaţnost zraka, hrup, sevanje… 
                                                          
10  Z izrazom dokument lahko označimo vsak zapis, s katerim se začne, dopolni, spremeni, prekine ali 




Standardiziranje pa je smiselno predvsem ,  kadar: 
 gre za veliko količino enakih izdelkov 
 veliko usluţbencev opravlja veliko število ponavljajočih se operacij 
 ţelimo zagotoviti določen standard kakovosti 
 
Standardiziranje pa ni smiselno, če gre za pripravljalna dela ali dela, ki se le redko 
pojavljajo. 









Ker se  v vsakdanjem ţivljenju večkrat srečamo z delovanjem drţavne uprave, imamo 
tudi različne izkušnje in vtise. Zato sem se odločila za anketo, ker sem ţelela 
ugotoviti, kako so ljudje zadovoljni z delovanjem drţavne / javne uprave. 
 
Anketo sem sestavila sama z vprašanji, kateri so me najbolj zanimali odgovori in 
kateri odgovori bodo oz. so bili zanimivi. 
 
Anketni vprašalnik je bil razdeljen na dva dela: prvi del se je nanašal na splošne 
podatke o anketirancu - starost, spol. Drugi del je bil vsebinski, vprašanja so se 
nanašala na zadovoljstvo strank v zvezi s kakovostjo storitev v javni upravi. 
 
Podatke, ki sem jih pridobila s 30 anketnimi vprašalniki, bom v nadaljevanju 




12.1 PREDSTAVITEV PRIDOBLJENIH ODGOVOROV 
12.1.1  Splošni podatki o anketirancu 
 
 
Tabela 4:  Spol 
 
 
spol št. anketirancev deleţ 
moški 10 33% 

















33%  predstavlja moška populacija, ostalih 66% pa ţenska populacija, kar pomeni, 
da si je več ţensk vzelo čas za izpolnjevanje ankete. 
 
 




manj kot 20 let 3% 
20 do  29 let 7% 
30 do 39 let 17% 
40 do 49 let 57% 


















20 - 29 let
30 - 39 let
40 - 49 let





Iz grafa je razvidno, da javne ustanove obiskujejo različne generacije. Največ 
anketirancev, ki so odgovarjali, je bilo starih od 40 – 49 let – kar 57 %. Sledi jim 
razred od 30 do 39 let s 17 %, nato pa razred od 50 do 59 let s 16%. 
Na zadnjih mestih pa so anketiranci od 20 do 29 let ( 7% ) in anketiranci mlajši od 
20 let ( 3% ). 
 
12.1.2 Kakovost izvajanja storitev v javni upravi  
 
Vprašanje 1:  Kako pogosto urejate posle oz. obiskujete ustanove javne uprave? 
 
 




manj kot 1 krat letno 10% 
1 krat letno 80% 
2 krat letno 3% 
mesečno 7% 



































Iz grafa je razvidno, da 80% anketirancev ureja posle v javni upravi 1 krat letno, 10 
% jih ureja manj kot enkrat letno. Mesečno urejanje poslov opravlja 7% 
anketirancev, 3% anketirancev pa opravlja posle 2 krat letno. 
Nihče pa poslov v javni upravi ne ureja 3 krat letno, tedensko, letno in dnevno. 
 
 
Vprašanje2: Katere storitve največkrat opravljate v javni upravi? 
 
 




urejanje osebnih dokumentov 85% 
storitve glede selitve 5% 
storitve glede avtomobila 8% 
storitve glede gradnje objektov 2% 


































Iz grafa je razvidno, da kar 85% anketirancev ureja storitve v zvezi z osebnimi 
dokumenti, nato storitve v zvezi z avtomobilom ( 8% ) in glede selitve ( 5% ). 
Najmanj poslov pa urejajo v zvezi z gradnjo objektov ( 2% ). Nihče pa ne ureja 
poslov oz. storitev v zvezi z zemljiško knjigo. 
 
 
Vprašanje 3: Kako dolgo ste čakali pred pisarno ali okencem v času uradnih ur? 
 
 




Nič nisem čakal/a 0% 
Do 5 min 20% 
Do 10 min 5% 
Do 15 min 10% 
Do 30 min 65% 




























Pri vprašanju koliko časa so čakali pred pisarno ali okencu, je največ anketirancev ( 
65% ) odgovorilo,da so čakali do 30 min, 20% anketirancev je čakalo do 5 min. Do 
15 min je čakalo 10% anketirancev, 5% anketirancev pa je čakalo do 10 min.  
 
 
Vprašanje 4: Kaj je bil vzrok čakanja? 
 
 




dolga čakalna vrsta 15% 
odsotnost zaposlenega ( nikogar v pisarni ) 75% 
sestanek 3% 
uvajanje pripravnika v delo 2% 
























Na vprašanje, kaj je bil vzrok čakanja, je največ anketirancev odgovorilo  ( 75% ), da 
je bil zaposleni odsoten ( da ni bilo nikogar v pisarni ) , 15% jih je odgovorilo, da je 
bila dolga čakalna vrsta. Za nekatere anketirance je bil vzrok čakanja tudi oddih 
zaposlenega na » kavici«.  Majhen deleţ anketirancev pa je navedlo vzrok za čakanje 
sestanek ( 3% ) in uvajanje pripravnika v delo ( 2% ). 
 
 
Vprašanje 5: Kolikokrat ste prišli zaradi iste zadeve? 
 
 





























Na vprašanje, kolikokrat ste prišli zaradi iste zadeve, je največ anketirancev – to je 
75% odgovorilo, da enkrat, 15% jih je odgovorilo, da dvakrat. Največkrat pa so prišli 
trikrat ( 10%  anketirancev ). 
 
 
Vprašanje 6: Kaj je bil po vašem mnenju vzrok, da ste prišli večkrat? 
 
 




nisem imel/a pomembnih dokumentov 85% 
pomanjkanje informacij referenta 10% 
























Za večkratni obisk javne/drţavne uprave je 85% anketirancev navedlo, da niso imeli 
s seboj pomembnih dokumentov, 10% anketirancev je moralo priti zaradi 
pomanjkljivih informacij referenta, 5% anketirancev pa je odgovorilo, da so morali 
priti, ker prvič niso prišli na vrsto. 
 
 
Vprašanje 7: Kako bi po vaše ocenili nekatere sestavine kakovosti  v JU ? 
 
 





1. visoko znanje zaposlenih 3,66 
2. prijaznost in zaupnost zaposlenih 3,83 
3. hitrost reševanja postopkov 3,73 
4. izvajanje storitev v skladu s predpisi 4,06 
5. reševanje zadeve na enem mestu 4,16 
6. pripravljenost pomagati uporabnikom 3,13 
7. urejenost prostorov in opreme 3,00 
8. dostopnost in razumljivost potrebnih informacij 3,56 
9. zavzemanje za stranke 3,76 




























Anketiranci so lahko sestavine ocenili z ocenami 1 ( zelo slabo ) – 5 ( odlično ). 
Najboljšo oceno je dobila sestavina reševanje zadev na enem mestu – to je 4,16. 
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Izvajanje storitev v skladu s predpisi so ocenili s 4,06, prijaznost in zaupnost 
zaposlenih so ocenili z 3,83, zavzemanje za stranke je doseglo oceno 3,76, sledi 
hitrost reševanja postopkov, ki je doseglo oceno 3,73. Visoko znanje zaposlenih so 
ocenili z povprečno oceno 3,66, dostopnost in razumljivost potrebnih informacij je 
doseglo oceno 3,56, oceno  3,33 so dodelili prizadevanju o zadovoljitvi potreb strank. 
Pripravljenost pomagati uporabnikom so ocenili z oceno 3,13. Z najmanjšo oceno, to 
je 3, pa so ocenili urejenost prostorov in opreme. 
 
 






























Iz grafa je razvidno, da anketiranci kar dobro poznajo izvajanje e – uprave, saj jih je 
kar 85% obkroţilo, da so seznanjeni s tem načinom poslovanja, 15% anketirancev pa 




Vprašanje 9: Ali mogoče poznate katerega od spodaj navedenih portalov? 
 
 
Tabela 14: Poznavanje portalov 
 
 
 število odgovorov 
E - davki 3 
portal upravnih enot 16 
E – zemljiška knjiga 1 






Iz tabele je razvidno, da največ anketirancev pozna portal upravnih enot, 10 
anketirancev je obkroţilo, da ne poznajo nobenega portala, 3-je anketiranci so 




Vprašanje 10: Ali usposabljanje in izobraţevanje, izvajanje letnih razgovorov med 
vodjo in zaposlenim ter e – uprava, prinašajo pozitivne učinke na samo kakovost? 
 
 
Tabela 15: Usposabljanje in izobraţevanje, izvajanje letnih razgovorov med vodjo in 



















Graf 11:  Usposabljanje in izobraţevanje, izvajanje letnih razgovorov med vodjo in 















Usposabljanje in izobraţevanje, izvajanje letnih razgovorov med vodjo in zaposlenim 
ter e – uprava lahko prinašajo pozitivne ali negativne učinke na kakovost in s tem 
tudi na delo. Iz grafa lahko vidimo, da je 95% anketirancev odgovorilo, da to prinaša 
pozitivne učinke na kakovost in delo ter le 5% anketirancev se s tem ne strinja. 
 
12.1.3 Ugotovitve 
Pri analizi odgovorov sem prišla do naslednjih ugotovitev. Anketiranci opravljajo 
storitve v javni upravi 1 – krat letno in to največkrat glede urejanja osebnih 
dokumentov in storitve glede avtomobila. 
 
Najbolj kritično so ocenili čakalne vrste. Največ anketirancev je čakalo do 30 min, 
najmanj pa so čakali do 5 min. Razlogov za čakanje pa je veliko. Največkrat so 
navedli, da ni bilo nikogar v pisarni – iz tega lahko sklepamo, da je delavec urejal 
zadeve po oddelku in da je bila dolga čakalna vrsta ( ponavadi zaradi počasnega dela 
usluţbenca oz. usluţbenke ). 
Da pa bi se stranke izognile čakanju, je javna uprava razvila portal e – uprava. 
Vendar sem iz odgovorov razbrala, da je 85% anketirancev seznanjenih s tem 
načinom poslovanja in da poleg tega portala poznajo tudi druge portale – največ jih 
pozna portal upravnih enot in pa tudi portal e – davki, nekateri pa še vedno ne 
poznajo ta način poslovanje oz. urejanja zadev in raje uporabijo običajen način 
obiskovanja javnih ustanov. 
 
V nalogi sem omenila tudi, da so za zadovoljstvo uporabnika pomembni tudi primerni 
in urejeni poslovni ter delovni prostori, kar je pokazala tudi anketa, saj so to 
sestavino ocenili z najmanjšo oceno – oceno 3. Največjo oceno so pa dodelili 
reševanju zadev na enem mestu in da se storitve izvajajo v skladu s predpisi. Zelo 
jim je bilo pomembno tudi to, tako kot vsakemu izmed nas, da zaposleni pristopijo 
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prijazno. Zaposleni morajo biti prijazni do strank, jim posredovati informacije in jim 
pomagati. S tem si tudi pridobijo zaupanje stranke in stranka se bo  vračala.  
 
Z oceno 3,56 pa so ocenili sestavino dostopnost in razumljivost potrebnih informacij, 
saj menijo, da informacije še vedno niso dovolj pregledne in dostopne. 
 
Na koncu pa so se v veliki večini ( 95% ) strinjali, da izobraţevanje kadrov in 








Pot do kakovosti je dolga in teţka. Ker se vsak utečen sistem upira novostim in 
spremembam, je spreminjanje miselnosti in obstoječega načina dela v podjetju / 
organizacijo najteţja naloga, ki pa je domena vodstva podjetja.  
Kakovost mora biti vgrajena v organizacijo podjetja / organizacije, saj se v 
nasprotnem primeru sama od sebe ne bo nikoli pojavila. Spremembe v poslovnem 
okolju povečujejo konkurenčni boj in s tem zahtevo po poslovni odličnosti. Vedno več 
podjetij vključuje kakovost v poslovno strategijo podjetja / organizacije, kot temelj za 
doseganje večje učinkovitosti in s tem tudi uspešnosti. 
 
Da pa bi podjetje  dosegla  boljše poslovne rezultate, da bi bili lastniki bolj zadovoljni, 
enako zaposleni in predvsem kupci izdelkov / storitev, je nujno  izboljševanje 
poslovnih procesov ter proizvodov in storitev. Pri tem jim bodo pomagali standardi, 
saj podajajo pravila in smernice za dejavnosti ali njihove rezultate, vpeljujejo red in 
metriko za merjenje kakovosti, hkrati pa vnašajo ustrezno pravno varnost ter zaščito 
proizvajalcem in kupcem. 
 
Standardi so posebnega pomena zlasti za končnega uporabnika, saj preprečujejo, da 
bi se izdelovali in dajali v promet nekakovostni proizvodi / storitve, ki s svojimi 
lastnostmi ne bi zadovoljevali minimalnih  zahtev.  
 
Moramo se zavedati, da so za vsako uspešno organizacijo in tudi za sistem javne 
uprave najpomembnejše stranke in zaposleni.  
 
Da bi javna uprava delovala še bolje, kot sedaj, je pomembno delovanje vodilnih, da 
bi znali voditi procese, zagotoviti spremembe, ki so vedno dobrodošle in motivirati 
zaposlene za delo. Tukaj gre predvsem za zaupanje. Zaposleni morajo biti prepričani, 
da je njihova zaposlitev varna in da bodo za svoje delo dobili redno plačilo. Vendar 
pa je v tem času tega vedno manj, tudi v javnem sektorju. Če zaposleni tega ne 
bodo deleţni, ne bo mogoče doseči kakovostnega delovanja z njihove strani.  
 
Pomembno je tudi upoštevanje načel usmerjenosti k uporabniku, ki pa se večkrat ne 
upoštevajo. Ponavadi storitev ni opravljena v določenem času in  javna uprava je  
premalo odzivna – mnenja strank ji večkrat niso pomembna. 
Ko se bodo načela v celoti upoštevala, bodo uporabniki še bolj zadovoljni z 
delovanjem javne uprave.  
 
Za še boljše delovanje javne uprave pa se mi zdi, da bi morala javna uprava 
spremeniti oz. predvsem izboljšati virtualno davčno asistentko Vido na e – portalu. 
Kadar jo karkoli vprašaš, ti odgovori, da ni razumela vprašanja. Redko dobiš ţeleni 
odgovor. S tem si uporabniki e – portala ne moremo veliko pomagati. Če so se ţe 
odločili za ta korak, potem bi morala virtualna davčna asistentka Vida znati odgovoriti 




Poleg tega pa so pomembne tudi uradne ure, zlasti po telefonu. Uradne ure so 
namenjene strankam, ki ţelijo opraviti določene storitve v javni upravi. Zaposleni se 
morajo v tem času posvetiti izključno strankam, ne da se v času uradnih ur, ko ţeliš 
referenta, oglasi virtualna davčna asistentka Vida, ki ti ne zna odgovoriti na 
zastavljeno vprašanje.  
 
Ko bo javna uprava to izboljšala, bo delovala za interes uporabnika in za njegovo 
zadovoljstvo.  
Vse te spremembe so pomembne, kajti te pomanjkljivosti srečujemo v vsakodnevni 
rabi določenih podatkov. Ker vemo, da to ni moţno storiti v kratkem času, je 
potrebno k izboljšavam pristopiti ob vsaki novi zamisli pametno, racionalno in z 
vidika, da olajšamo uporabniku dostop do informacij in podatkov.  
 
Skozi diplomsko nalogo sem spoznala, da je kakovost ključnega pomena. Pomembna 
je za  obstoj vsake organizacije, tudi za javno upravo. 
Pripeljala nas je do spoznanja, da se mora tudi javna uprava nenehno spreminjati, 
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SEZNAM UPORABLJENIH KRATIC IN OKRAJŠAV 
 
 
EN                                  Evropski standardi 
IEC                                 Mednarodna elektrotehniška komisija 
ISO                                 Mednarodna organizacija za standardizacijo 
ITU                                 Mednarodna telekomunikacijska zveza 
SIST                                Slovenski inštitut za standardizacijo 
TDT                                 Tehnična delovna telesa 
TQM                                Celovito obvladovanje kakovosti  
 
 

























o manj kot 20 let 
o 20 do 29 let 
o 40 do 49 let 
o 30 do 29 let 
o 50 do 59 let 
 
 
Kakovost urejanja storitev v javni upravi! 
 
1.) Kako pogosto urejate posle oz. obiskujete ustanove javne uprave? 
o Manj kot 1 – krat letno 
o 1 – krat letno 
o 2 – krat letno 






2.) Katere storitve največkrat opravljate v javni upravi? 
o urejanje osebnih dokumentov 
o storitve glede selitve 
o storitve glede avtomobila 
o storitve glede gradnje objektov 
o glede zemljiške knjige 
 
 
3.) Kako dolgo ste čakali pred pisarno ali okencem v času uradnih ur?  
o nič nisem čakal / a 
o do 5 min 
64 
 
o do 10 min 
o do 15 min 
o do 30 min 
o več kot 1 uro 
 
4.) Kaj je bil vzrok čakanja? 
o dolga čakalna vrsta 
o odsotnost zaposlenega 
o sestanek 
o uvajanje pripravnika v delo 
o oddih na ' kavici ' 
 




o več kot trikrat 
 
6.) Kaj je bil po vašem mnenju vzrok, da ste prišli večkrat? 
o nisem imel / a pomembnih informacij 
o pomanjkanje informacije referenta 
o nisem prišla / prišel na vrsto 
 
7.) V ustanovo javne uprave ste prišli s polno pričakovanj, odšli pa ste s podobo 
dejanskega stanja. 




visoko znanje zaposlenih 1  2  3  4  5 
prijaznost in zaupnost zaposlenih 1  2  3  4  5 
hitrost reševanja postopkov 1  2  3  4  5 
izvajanje storitev v skladu s predpisi 1  2  3  4  5 
reševanje zadeve na enem mestu 1  2  3  4  5 
pripravljenost pomagati uporabnikom 1  2  3  4  5 
urejenost prostorov in opreme 1  2  3  4  5 
dostopnost in razumljivost potrebnih informacij 1  2  3  4  5 
zavzemanje za stranke 1  2  3  4  5 
prizadevanje o zadovoljitvi potreb strank 1  2  3  4  5 
 
 






9.) Ali mogoče poznate katerega od spodaj navedenih portalov? 
o e – davki 
o portal upravnih enot 
o e – zemljiška knjiga 
o ne poznam nobenega 
 
10.) Ali usposabljanje in izobraţevanje, izvajanje letnih razgovorov med vodjo in 
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